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RESUMEN 
El presente trabajo de tesis tiene por título “Propuesta de optimización de los procesos 
logísticos y de almacenes de repuestos, insumos y suministros de una empresa textil, 
Arequipa 2019” y el planteamiento de dicha propuesta es su objetivo.  
Se fundamenta en una investigación no experimental, exploratoria y concluyente sobre 
los 16 procesos logísticos que comprenden el área de compras nacionales y los 3 
almacenes de repuestos, insumos y suministros de la compañía. Los objetivos específicos 
son diagnosticar las causas de los problemas que generan deficiencias, generar propuestas 
de mejora que atenúen dichas deficiencias, elaborar un plan de implementación para cada 
propuesta, formular mecanismos de seguimiento y control para las propuestas de mejora 
posterior a su implementación y realizar una evaluación económica de las mismas.  
El diagnóstico situacional de la empresa se divide en 3 etapas, en la primera se analizó 
cada proceso en formato checklist, sólo 3 procesos tuvieron una calificación totalmente 
positiva, luego los 13 procesos con calificaciones negativas se midieron a través de 
indicadores los cuales se examinaron durante 6 meses o en cada uno de los 3 almacenes 
de la empresa para determinar su cumplimiento, finalmente se realizó un costeo a estos 
procesos basado en el tiempo empleado por los colaboradores para realizar determinadas 
tareas resultando una pérdida anual de S/96,647.29, siendo el 39.52% del valor planeado 
anualmente para la ejecución de estos procesos. Se encontraron 51 factores problema los 
cuales se examinaron a través de la matriz semicuantitativa y con el Diagrama de Pareto, 
definiendo que en 27 de estos se debían concentrar los esfuerzos de mejora, sin embargo, 
los 51 factores pertenecen a 5 grupos de afinidad y las mejoras que se apliquen a los 27 
factores principales tendrán resultados positivos en los 24 restantes también.  
Para dar solución a dichos factores problema se proponen 4 herramientas de mejora 
establecidas en la implementación de la automatización de procesos, mecanismos de 
control, políticas de aprovisionamiento y rediseño de procesos. La inversión propuesta 
para la implementación es de S/30,225.71 y el ahorro de S/68,132.61, al proyectar la 
propuesta 5 años existen nuevos gastos administrativos anuales, pero también aparecen 
nuevos ahorros gracias al rediseño de procesos. Finalmente, el VAN analizado para un 
horizonte de 5 años es de S/216,894.96 y la TIR de 210.06%, siendo la propuesta 
altamente rentable para la empresa y demostrando su viabilidad. 
Palabras clave: Almacén, compras, logística, optimización, procesos, empresa textil 
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ABSTRACT 
 
The following thesis project has for title “Proposal for optimization of the procurement 
and spare parts and supplies warehouse processes of a textile company, Arequipa 2019” 
and its main objective is its statement.  
It has its base on a not experimental, explorative and conclusive investigation about the 
16 logistic processes that comprise the procurement area and the three spare parts and 
supply warehouses of the company. The specific objectives of the study are to diagnose 
the problems causes that creates deficiencies, generate improvement tools that can 
moderate these deficiencies, elaborate a phased approach for each tool, formulate 
monitoring and control mechanisms (for the improvement tools after their 
implementation) and to conduct and economic assessment of the tools. 
The company’s situational diagnosis divides into three stages; on the first one, checklists 
have examined each process developing in only three processes with a 100% positive 
qualification. Then, KPI’s have analyzed the 13 processes with negative qualifications, 
studied through 6 months or in each warehouse for stablishing its accomplishment. 
Finally these processes have been budgeted based on the time needed by the staff to 
deliver specific activities resulting on an annual loss of S/96,647.29, this being the 
39.52% of the estimated annual value for the execution of these processes. As a result, it 
appeared 51 problems. After examining those through the semi-quantitative matrix and 
with Pareto’s Diagram it leads the focus of the improvement efforts in 27 of these, 
however, the 51 problems belong to five affinity groups and the improvements that apply 
to the 27 main problems will also have positive results in the remaining 24.  
In order to give a solution to these problems it is convenient to propose four improvement 
tools grounded on the process automation, control mechanisms, provisioning policies and 
process redesign. The investment propose for the implementation is of S/30,225.71 and 
the savings of S/68,132.61. After analyzing the proposal in a 5-year horizon time, there 
are going to appear new annual administrative expenses, but it will also appear new 
savings thanks to the process redesign. Finally, for the 5-year horizon time there is a NPV 
of S/216,894.96 and an IRR of 210.06%, making the proposal highly attractive for the 
company based on its cost-effectiveness and showing its viability. 
Keywords: Warehouse, procurement, logistics, optimization, processes, textile company 
vi 
 
ÍNDICE GENERAL 
 
AGRADECIMIENTOS…………...………………………………………………..........ii 
DEDICATORIA……………………...……………………………………………........iii 
RESUMEN……………………………..………………………………………….........iv 
ABSTRACT…………………………………………………………..…………………v 
ÍNDICE GENERAL…………………………………………………..………………...vi 
LISTA DE TABLAS…………………………………………………..…………...........x 
LISTA DE FIGURAS…………………………………………………..………............xx 
INTRODUCCIÓN…...…………………………………………………...…..……....xxvi 
CAPÍTULO I: PLANTEAMIENTO TEÓRICO………………………..…………....1 
1.1. Antecedentes Generales de la Organización……………………….…………...1 
1.1.1. Antecedentes y condiciones actuales de la organización………...…...……........1 
1.1.2. Sector y actividad económica………………………………….………………..2 
1.1.3. Misión, Visión y Valores…………………………………….…………..……..2 
1.1.4. Política de la Organización………………………………...…..…………..…...3 
1.1.5. Organización…………………………………………….………………...........5 
1.1.6. Principales procesos y operaciones………………………………......................9 
1.2. Planteamiento del Problema………………………………………...………...59 
1.2.1. Descripción del Problema……………………………………...……..….........59 
1.2.2. Formulación del Problema (Interrogante principal)…………….......................60 
1.2.3. Sistematización del Problema (Interrogantes secundarias)…………………....60 
1.3. Objetivos………………………………………………………………...….…60 
1.3.1. Objetivo General……………………………………………………................60 
1.3.2. Objetivos Específicos…………………………………………………..……..61 
1.4. Justificación del Proyecto……………………………………………..………61 
1.4.1. Justificación Práctica……………………………………………………..…...61 
1.5. Alcances del Proyecto……………………………………………………...….62 
1.5.1. Temático……………………………………………………………..………..62 
1.5.2. Espacial……………………………………………………..............................62 
1.5.3. Temporal………………………………………………………………...…….62 
1.6. Viabilidad del proyecto……………………………………………………..…62 
CAPÍTULO II: MARCO DE REFERENCIA………………………………............63 
2.1. Antecedentes de Investigación sobre el tema……………………………..…...63 
vii 
 
2.2. Marco de Referencia Teórico……………………………………...…………..65 
2.3. Marco de Referencia Conceptual…………………………………..…….........73 
CAPÍTULO III: PLANTEAMIENTO OPERACIONAL………………..…………79 
3.1. Aspectos Metodológicos de la Investigación………………………..………...79 
3.1.1. Diseño de Investigación……………………………………………...………..79 
3.1.2. Tipo de Investigación…………………………………………………...……..79 
3.1.3. Métodos de Investigación…………………………………..............................79 
3.1.4. Técnicas de Investigación…………………………………..............................80 
3.1.5. Instrumentos de Investigación……………………………………………..….80 
3.1.6. Plan Muestral…………………………………………….................................81 
3.2. Aspectos Metodológicos para la Propuesta de Mejora………………………...81 
3.2.1. Métodos y/o técnicas de ingeniería a aplicarse…………………...…………....81 
3.2.2. Herramientas de Análisis, planificación, desarrollo y evaluación......................81 
CAPÍTULO IV: DIAGNÓSTICO DE LA SITUACIÓN ACTUAL……..………....83 
4.1. Plan Estratégico (Políticas, Objetivos, Estrategias de la Organización)….…....83 
4.1.1. Políticas………………………………………………...…..............................83 
4.1.2. Objetivos…………………………………………………................................83 
4.1.3. Estrategias………………………………………………………...…...……....84 
4.2. Cumplimiento de los Objetivos Estratégicos………………………….............85 
4.3. Evaluación de los Procesos Involucrados………………………………...…....86 
4.3.1. Generación de pedido de bienes materiales…………………............................86 
4.3.2. Aprobación e impresión de pedidos………………………………………..….89 
4.3.3. Transferencias entre almacenes…………………………….............................91 
4.3.4. Generación de pedido de taller………………………………..……………….93 
4.3.5. Cotización de pedido…………………………………….….............................95 
4.3.6. Generación de orden de compra…………………………………..…...………97 
4.3.7. Recepción de mercadería…………………………………...............................99 
4.3.8. Generación de vale de ingreso……………………………..............................101 
4.3.9. Reclamo a proveedor……………………………………...............................104 
4.3.10. Almacenamiento de mercadería…………………………...............................106 
4.3.11. Seguimiento a órdenes de compra………………………………………...….108 
4.3.12. Generación de vale de salida…………………………………………............110 
4.3.13. Recepción de facturas…………………………………………………..…....112 
4.3.14. Manejo de conformidades físicas………………………..……………….......114 
viii 
 
4.3.15. Trámite de facturas……………………………………………………..……116 
4.3.16. Envío de facturas a Contabilidad……………………………….………...…..118 
4.3.17. Checklist integrado………………………………………..............................120 
4.4. Identificación de los Puntos de Mejora………………………………..…..…122 
4.5. Descripción de los Costos Involucrados en la Problemática……………….…136 
4.5.1. Generación de pedido de bienes materiales…………………………………..136 
4.5.2. Aprobación e impresión de pedidos………………………..………………...138 
4.5.3. Generación de pedido de taller……………………………..………………...140 
4.5.4. Generación de orden de compra…………………………...............................142 
4.5.5. Recepción de mercadería……………………………………..……………...144 
4.5.6. Generación de vale de ingreso…………………………………...…………...145 
4.5.7. Almacenamiento de mercadería…………………………………...………....147 
4.5.8. Seguimiento a órdenes de compra…………………………………...….........149 
4.5.9. Generación de vale de salida………………………………….……..……….151 
4.5.10. Recepción de facturas……………………………………..............................152 
4.5.11. Manejo de conformidades físicas…………………………………………….153 
4.5.12. Trámite de facturas………………………………………..............................155 
4.5.13. Envío de facturas a Contabilidad………………………………………...…...156 
4.5.14. Consolidado de costos………………………………………..........................158 
4.6. Índice de la problemática en los procesos logísticos y de almacenes de repuestos, 
insumos y suministros de una empresa textil………………………………....159 
CAPÍTULO V: PROPUESTA DE MEJORA…………………………………...….160 
5.1. Recopilación de Datos del Problema…………………………………………160 
5.1.1. Por la deficiencia identificada……………………………..............................160 
5.1.2. Por los costos deficientes………………………………………………….....163 
5.2. Análisis de Causa Raíz……………………………………...…….………….167 
5.2.1. Árbol de Problemas…………………………………………...……….……..167 
5.2.2. Diagrama de Afinidad…………………………………………...……….…..168 
5.2.3. Diagrama de Ishikawa……………………………………..............................169 
5.2.4. Priorización de Factores……………………………………………....…...…171 
5.3. Planteamiento de mejoras……………………………………………..…..…180 
5.3.1. Automatización del proceso para requerimientos de bienes y servicios basada en 
el concepto Cero Papel, para el área de compras, almacenes y usuarios…...…182 
5.3.1.1. Diagrama de Flujo………………………………………….…………...……182 
ix 
 
5.3.1.2. Descripción de Actividades……………………………………....………….183 
5.3.1.3. Cronograma de Actividades……………………………………...….……….214 
5.3.1.4. Presupuesto de Implementación…………………………………..……..…..217 
5.3.1.5. Modelamiento……………………………………………………...………...227 
5.3.2. Mecanismos de Control………………………………..………….....………230 
5.3.2.1. Diagrama de Flujo………………………………………….………...………230 
5.3.2.2. Descripción de Actividades……………………….........................................231 
5.3.2.3. Cronograma de Actividades……………………………………….…...…….248 
5.3.2.4. Presupuesto de Implementación………………………………………....…..249 
5.3.2.5. Modelamiento…………………………….……………………………...…..261 
5.3.3. Políticas de Aprovisionamiento……………………………….......................262 
5.3.3.1. Diagrama de Flujo……………………………….………...…………………262 
5.3.3.2. Descripción de Actividades…………………………..……..……………….262 
5.3.3.3. Cronograma de Actividades……………………….........................................264 
5.3.3.4. Presupuesto de Implementación…………………………..……..…………..264 
5.3.3.5. Modelamiento………………………………………………….…...………..267 
5.3.4. Rediseño del Proceso de Adquisición de Servicios de Terceros……….….….268 
5.3.4.1. Diagrama de Flujo……………………………………………………………268 
5.3.4.2. Descripción de Actividades……………………………………………..…...269 
5.3.4.3. Cronograma de Actividades…………………….............................................289 
5.3.4.4. Presupuesto de Implementación……………………..……………………....290 
5.3.4.5. Modelamiento……………………………………….……………...……..…302 
5.4. Elaboración de la propuesta beneficio costo……………………..…..………303 
5.5. Evaluación de la propuesta de mejora…………………………..……..……..306 
5.5.1. Evaluación de la productividad……………………………………..…..……306 
5.5.2. Evaluación del impacto económico………………………..............................306 
5.5.3. Evaluación del impacto social……………………………..............................313 
5.5.4. Evaluación del impacto medioambiental…………………………..……..….313 
CAPÍTULO VI: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES………....………314 
6.1 Conclusiones…………………………………………………………....……314 
6.2 Recomendaciones………………………………………………………....…315 
BIBLOGRAFÍA…………………………………………………………..………..…317 
ANEXOS……………………………………………………………………..…….....322 
  
x 
 
LISTA DE TABLAS 
 
Tabla N° 1: Listado de Procesos……………………………………………………….....9 
Tabla N° 2: Diagrama de análisis del proceso de la recepción de mercadería…………...31 
Tabla N° 3: Diagrama de análisis de proceso de almacenamiento de mercadería……….40 
Tabla N° 4: Diagrama de análisis de proceso de manejo de conformidades físicas……..52 
Tabla N° 5: Diagrama de análisis de proceso de envío de facturas a Contabilidad………58 
Tabla N° 6: Cumplimiento de los objetivos estratégicos………………………………..85 
Tabla N° 7: Checklist del proceso de generación de pedido de bienes materiales…….....86 
Tabla N° 8: Checklist del proceso de aprobación e impresión de pedidos………………89 
Tabla N° 9: Checklist del proceso de transferencias entre almacenes…………………...91 
Tabla N° 10: Checklist del proceso de generación de pedido de taller…………………..93 
Tabla N° 11: Checklist del proceso de cotización de pedido…………………………....95 
Tabla N° 12: Checklist del proceso de generación de orden de compra………………....97 
Tabla N° 13: Checklist del proceso de recepción de mercadería………………………...99 
Tabla N° 14: Checklist del proceso de generación de vale de ingreso………………….101 
Tabla N° 15: Checklist del proceso de reclamo a proveedor…………………………...104 
Tabla N° 16: Checklist del proceso de almacenamiento de mercadería………………..106 
Tabla N° 17: Checklist del proceso de seguimiento a órdenes de compra………….......108 
Tabla N° 18: Checklist del proceso de generación de vale de salida…………………...110 
Tabla N° 19: Checklist del proceso de recepción de facturas…………………………..112 
Tabla N° 20: Checklist del proceso de manejo de conformidades físicas……………...114 
Tabla N° 21: Checklist del proceso de trámite de facturas……………………………..116 
Tabla N° 22: Checklist del proceso de envío de facturas a Contabilidad………………118 
Tabla N° 23: Checklist integrado……………………………………………………...120 
Tabla N° 24 A: Identificación de los puntos de mejora………………………………...122 
Tabla N° 24 B: Identificación de los puntos de mejora (continuación)………………...123 
Tabla N° 24 C: Identificación de los puntos de mejora (continuación)….……………..124 
Tabla N° 24 D: Identificación de los puntos de mejora (continuación)………………...125 
Tabla N° 24 E: Identificación de los puntos de mejora (continuación)………………...126 
Tabla N° 24 F: Identificación de los puntos de mejora (continuación)………………...127 
Tabla N° 24 G: Identificación de los puntos de mejora (continuación)………………...128 
Tabla N° 24 H: Identificación de los puntos de mejora (continuación)…………….......129 
Tabla N° 24 I: Identificación de los puntos de mejora (continuación)…………………130 
xi 
 
Tabla N° 24 J: Identificación de los puntos de mejora (continuación)…………………131 
Tabla N° 24 K: Identificación de los puntos de mejora (continuación)………………...132 
Tabla N° 24 L: Identificación de los puntos de mejora (continuación)………………...133 
Tabla N° 24 M: Identificación de los puntos de mejora (continuación)………………..134 
Tabla N° 25: Descripción de costos de la problemática en el proceso de generación de 
pedido de bienes materiales……………………………………………………………136 
Tabla N° 26: Descripción de costos de la problemática en el proceso de aprobación e 
impresión de pedidos…………………………………………………………………..138 
Tabla N° 27: Descripción de costos de la problemática en el proceso de generación de 
pedido de taller………………………………………………………………………...140 
Tabla N° 28: Descripción de costos de la problemática en el proceso de generación de 
orden de compra……………………………………………………………………….142 
Tabla N° 29: Descripción de costos de la problemática en el proceso de recepción de 
mercadería...…………………………………………………………………………..144 
Tabla N° 30: Descripción de costos de la problemática en el proceso de generación de 
vale de ingreso…………………………………………………………………………145 
Tabla N° 31: Descripción de costos de la problemática en el proceso de almacenamiento 
de mercadería………………………………………………………………………….147 
Tabla N° 32: Descripción de costos de la problemática en el proceso de seguimiento a 
órdenes de compra……………………………………………………………………..149 
Tabla N° 33: Descripción de costos de la problemática en el proceso de generación de 
vale de salida…………………………………………………………………………..151 
Tabla N° 34: Descripción de costos de la problemática en el proceso de recepción de 
facturas………………………………………………………………………………...152 
Tabla N° 35: Descripción de costos de la problemática en el proceso de manejo de 
conformidades físicas………………………………………………………………….153 
Tabla N° 36: Descripción de costos de la problemática en el proceso de trámite de 
facturas………………………………………………………………………………...155 
Tabla N° 37: Descripción de costos de la problemática en el proceso de envío de facturas 
a Contabilidad…………………………………………………………………………156 
Tabla N° 38: Consolidado de costos…………………………………………………...158 
Tabla N° 39: Índice de la problemática en los procesos logísticos y de almacenes de 
repuestos, insumos y suministros de una empresa textil……………………………….159 
Tabla N° 40 A: Recopilación de datos del problema por la deficiencia identificada…...160 
xii 
 
Tabla N° 40 B: Recopilación de datos del problema por la deficiencia identificada 
(continuación)…………………………………………………………………….…...161 
Tabla N° 40 C: Recopilación de datos del problema por la deficiencia identificada 
(continuación)…............................................................................................................162 
Tabla N° 41: Rangos de urgencia determinados por la deficiencia identificada……….162 
Tabla N° 42 A: Recopilación de datos del problema por los costos deficientes………..163 
Tabla N° 42 B: Recopilación de datos del problema por los costos deficientes 
(continuación)………………………………………………………………..………..164 
Tabla N° 42 C: Recopilación de datos del problema por los costos deficientes 
(continuación)………………………………………………………………..………..165 
Tabla N° 43: Rangos de urgencia determinados por los costos deficientes…………….165 
Tabla N° 44 A: Capacidad de respuesta de la empresa a factores problema……………171 
Tabla N° 44 B: Capacidad de respuesta de la empresa a factores problema 
(continuación)…………………………………………………………………………172 
Tabla N° 45: Leyenda de capacidad de respuesta de la empresa a factores problema….172 
Tabla N° 46 A: Matriz Semicuantitativa………………………………………………173 
Tabla N° 46 B: Matriz Semicuantitativa (continuación)……………………………….174 
Tabla N° 47: Peso de capacidades de respuesta de la empresa por factor resultante de 
matriz semicuantitativa………………………………………………………………..175 
Tabla N° 48 A: Peso acumulado por factor para el Diagrama de Pareto……………….176 
Tabla N° 48 B: Peso acumulado por factor para el Diagrama de Pareto (continuación)..177 
Tabla N° 49 A: Herramientas de Mejora………………………………………………180 
Tabla N° 49 B: Herramientas de Mejora (continuación)………………………………181 
Tabla N° 50 A: Cronograma de la herramienta automatización del proceso para 
requerimientos de bienes y servicios basada en el concepto Cero Papel, para el área de 
compras, almacenes y usuarios………………………………………………………..214 
Tabla N° 50 B: Cronograma de la herramienta automatización del proceso para 
requerimientos de bienes y servicios basada en el concepto Cero Papel, para el área de 
compras, almacenes y usuarios (continuación)………………………………………..215 
Tabla N° 50 C: Cronograma de la herramienta automatización del proceso para 
requerimientos de bienes y servicios basada en el concepto Cero Papel, para el área de 
compras, almacenes y usuarios (continuación)………………………………………..216 
  
xiii 
 
Tabla N° 51: Presupuesto de la actividad planteamiento de la automatización del proceso 
para requerimientos de bienes y servicios basada en el concepto Cero Papel, para el área 
de compras, almacenes y usuarios en etapas…………………………………………...217 
Tabla N° 52: Presupuesto de la actividad solicitud al área de sistemas del proyecto de 
automatización del proceso para requerimientos de bienes y servicios………………..217 
Tabla N° 53: Presupuesto de la actividad respuesta por parte de sistemas con fechas de 
entrega para cada etapa………………………………………………………………...218 
Tabla N° 54: Presupuesto de la actividad primer entregable…………………………...218 
Tabla N° 55: Presupuesto de la actividad entrega del primer entregable completo por el 
área de sistemas………………………………………………………………………..218 
Tabla N° 56: Presupuesto de la actividad capacitación a usuarios, personal de almacén y 
del área de compras para el uso del primer entregable…………………………………219 
Tabla N° 57: Presupuesto de la actividad puesta en marcha del primer entregable…….219 
Tabla N° 58: Presupuesto de la actividad segundo entregable…………………………219 
Tabla N° 59: Presupuesto de la actividad entrega del segundo entregable completo por el 
área de sistemas………………………………………………………………………..220 
Tabla N° 60: Presupuesto de la actividad capacitación a usuarios para el uso del segundo 
entregable……………………………………………………………………………...220 
Tabla N° 61: Presupuesto de la actividad puesta en marcha del segundo entregable…..220 
Tabla N° 62: Presupuesto de la actividad tercer entregable……………………………221 
Tabla N° 63: Presupuesto de la actividad entrega del tercer entregable completo por el 
área de sistemas………………………………………………………………………..221 
Tabla N° 64: Presupuesto de la actividad capacitación a usuarios y Gerencia de 
Operaciones para el uso del tercer entregable………………………………………….221 
Tabla N° 65: Presupuesto de la actividad puesta en marcha del tercer entregable……..221 
Tabla N° 66: Presupuesto de la actividad cuarto entregable...........................................222 
Tabla N° 67: Presupuesto de la actividad entrega del cuarto entregable completo por el 
área de sistemas……………………………………………………………………..…222 
Tabla N° 68: Presupuesto de la actividad capacitación a Gerencia de Operaciones y al 
área de compras para el uso del cuarto entregable……………………………………..222 
Tabla N° 69: Presupuesto de la actividad puesta en marcha del cuarto entregable……..223 
Tabla N° 70: Presupuesto de la actividad quinto entregable…………………………...223 
Tabla N° 71: Presupuesto de la actividad entrega del quinto entregable completo por el 
área de sistemas………………………………………………………………………..223 
xiv 
 
Tabla N° 72: Presupuesto de la actividad capacitación a usuarios y personal de almacén 
para el uso del quinto entregable………………………………………………………224 
Tabla N° 73: Presupuesto de la actividad puesta en marcha del quinto entregable…….224 
Tabla N° 74: Presupuesto de la actividad sexto entregable…………………………….224 
Tabla N° 75: Presupuesto de la actividad entrega del sexto entregable completo por el 
área de sistemas………………………………………………………………………..225 
Tabla N° 76: Presupuesto de la actividad capacitación al personal del área de compras y 
a Gerencia de Operaciones…………………………………………………………….225 
Tabla N° 77: Presupuesto de la actividad puesta en marcha del sexto entregable……...225 
Tabla N° 78: Presupuesto integrado de la herramienta automatización del proceso para 
requerimientos de bienes y servicios basada en el concepto Cero Papel, para el área de 
compras, almacenes y usuarios………………………………………………………..226 
Tabla N° 79 A: Modelamiento de la herramienta automatización del proceso para 
requerimientos de bienes y servicios basada en el concepto Cero Papel, para el área de 
compras, almacenes y usuarios………………………………………………………..227 
Tabla N° 79 B: Modelamiento de la herramienta automatización del proceso para 
requerimientos de bienes y servicios basada en el concepto Cero Papel, para el área de 
compras, almacenes y usuarios (continuación)………………………………………..228 
Tabla N° 79 C: Modelamiento de la herramienta automatización del proceso para 
requerimientos de bienes y servicios basada en el concepto Cero Papel, para el área de 
compras, almacenes y usuarios (continuación)………………………………………..229 
Tabla N° 80: Registro diario de tareas del encargado de almacén……………………...236 
Tabla N° 81: Registro diario de tareas del auxiliar de almacén…………………….......237 
Tabla N° 82: Cronograma de la herramienta mecanismos de control………………….248 
Tabla N° 83: Presupuesto de la actividad levantamiento de información de tareas de 
almacén………………………………………………………………………………..249 
Tabla N° 84: Presupuesto de la actividad generación de descripciones de puestos para 
personal de almacén…………………………………………………………………...249 
Tabla N° 85: Presupuesto de la actividad generación de registros diarios de tareas para 
personal de almacén…………………………………………………………………...249 
Tabla N° 86: Presupuesto de la actividad entrega de descripciones de puestos a personal 
de almacén…………………………………………………………………………….250 
Tabla N° 87: Presupuesto de la actividad capacitación a personal de almacén respecto a 
sus funciones…………………………………………………………………………..250 
xv 
 
Tabla N° 88: Presupuesto de la actividad evaluación de descripciones de puestos a 
personal de almacén………………………………………………………………...…250 
Tabla N° 89: Presupuesto de la actividad llenado de registros diarios de tareas del personal 
de almacén…………………………………………………………………………….251 
Tabla N° 90: Presupuesto de la actividad revisión de los registros diarios de tareas del 
personal de almacén…………………………………………………………………...251 
Tabla N° 91: Presupuesto de la actividad establecimiento de los indicadores para evaluar 
la aparición de demasiadas urgencias………………………………………………….251 
Tabla N° 92: Presupuesto de la actividad medición de los indicadores para evaluación de 
la aparición de demasiadas urgencias………………………………………………….252 
Tabla N° 93: Presupuesto de la actividad establecimiento de los indicadores para evaluar 
la falta de cumplimiento del cronograma de mantenimiento preventivo………………252 
Tabla N° 94: Presupuesto de la actividad medición de los indicadores para la evaluación 
de la falta de cumplimiento del cronograma de mantenimiento preventivo……………252 
Tabla N° 95: Presupuesto de la actividad establecimiento del indicador para medir la falta 
de inmediatez en la actualización de kardex físicos……………………………………253 
Tabla N° 96: Presupuesto de la actividad medición del indicador para evaluar la falta de 
inmediatez en la actualización de kardex físicos………………………………………253 
Tabla N° 97: Presupuesto de la actividad generación de registro de auditoría de revisión 
de saldos de almacén…………………………………………………………………..253 
Tabla N° 98: Presupuesto de la actividad determinación de los criterios a seguir para las 
auditorías de revisión de saldos de almacén…………………………………………...254 
Tabla N° 99: Presupuesto de la actividad capacitación a personal de almacén para el uso 
del registro de auditorías de revisión de saldos de almacén……………………………254 
Tabla N° 100: Presupuesto de la actividad auditorías de revisión de saldos de 
almacén……………………………………………………………………………......254 
Tabla N° 101: Presupuesto de la actividad revisión del registro de auditorías de revisión 
de saldos de almacén…………………………………………………………………..255 
Tabla N° 102: Presupuesto de la actividad generación de registro de auditorías 
bimensuales a almacenes por parte del área de compras……………………………….255 
Tabla N° 103: Presupuesto de la actividad determinación de los criterios a seguir para las 
auditorías bimensuales a almacenes por parte del área de compras……………………255 
Tabla N° 104: Presupuesto de la actividad capacitación a personal del área de compras 
para el uso del registro de auditorías bimensuales a almacenes………………………..256 
xvi 
 
Tabla N° 105: Presupuesto de la actividad auditorías bimensuales a almacenes………256 
Tabla N° 106: Presupuesto de la actividad revisión del registro de auditorías bimensuales 
a almacenes……………………………………………………………………………256 
Tabla N° 107: Presupuesto de la actividad solicitud al área de sistemas de la 
implementación de la criticidad en el registro diario de órdenes de compra y órdenes de 
taller…………………………………………………………………………………...257 
Tabla N° 108: Presupuesto de la actividad respuesta del área de sistemas con la fecha de 
entrega………………………………………………………………………………...257 
Tabla N° 109: Presupuesto de la actividad implementación de la criticidad en el registro 
diario de órdenes de compra y órdenes de taller………………………………………..257 
Tabla N° 110: Presupuesto de la actividad seguimiento de solicitud al área de 
sistemas………………………………………………………………………………..258 
Tabla N° 111: Presupuesto de la actividad entrega del registro actualizado por parte de 
sistemas………………………………………………………………………………..258 
Tabla N° 112: Presupuesto de la actividad capacitación a personal de almacén respecto al 
uso del nuevo campo de criticidad en el registro diario de órdenes de compra y órdenes 
de taller………………………………………………………………………………...258 
Tabla N° 113: Presupuesto de la actividad evaluación del rendimiento de la 
implementación de la criticidad en el registro diario de órdenes de compra y órdenes de 
taller a través de un indicador………………………………………………………….259 
Tabla N° 114: Presupuesto integrado de la herramienta mecanismos de control………260 
Tabla N° 115: Modelamiento de la herramienta mecanismos de control………………261 
Tabla N° 116: Cronograma de la herramienta de políticas de aprovisionamiento……..264 
Tabla N° 117: Presupuesto de la actividad generación de política de aprovisionamiento 
de bienes……………………………………………………………………………….264 
Tabla N° 118: Presupuesto de la actividad generación de política de aprovisionamiento 
de servicios…………………………………………………………………………….264 
Tabla N° 119: Presupuesto de la actividad envío a proveedores de las nuevas políticas de 
aprovisionamiento…………………………………………………………………….265 
Tabla N° 120: Presupuesto de la actividad evaluación del rendimiento de la política de 
aprovisionamiento a través de un indicador……………………………………………265 
Tabla N° 121: Presupuesto de la actividad implementación de castigo a proveedores en 
caso de incumplir con la política de aprovisionamiento brindada……………………...265 
xvii 
 
Tabla N° 122: Presupuesto integrado de la herramienta de políticas de 
aprovisionamiento…………………………………………………………………….266 
Tabla N° 123: Modelamiento de la herramienta de políticas de aprovisionamiento...…267 
Tabla N° 124: Cronograma de la herramienta rediseño del proceso de adquisición de 
servicios de terceros…………………………………………………………………...289 
Tabla N° 125: Presupuesto de la actividad rediseño de nuevas etapas del proceso de 
adquisición de servicios de terceros…………………………………………………...290 
Tabla N° 126: Presupuesto de la actividad elaboración del registro de constancia de 
conformidad para talleres……………………………………………………………...290 
Tabla N° 127: Presupuesto de la actividad envío del registro de constancia de 
conformidad para talleres a proveedores para su utilización…………………………..290 
Tabla N° 128: Presupuesto de la actividad capacitación a usuarios y personal de almacén 
respecto al uso del registro de constancia de conformidad para talleres………………..291 
Tabla N° 129: Presupuesto de la actividad capacitación al área de Compras respecto a sus 
nuevas funciones respecto al proceso de adquisición de servicios de terceros…………291 
Tabla N° 130: Presupuesto de la actividad planeamiento de la automatización del rediseño 
del proceso de adquisición de servicios de terceros……………………………………292 
Tabla N° 131: Presupuesto de la actividad solicitud al área de sistemas de apoyo para el 
rediseño del proceso de adquisición de servicios de terceros…………………………..292 
Tabla N° 132: Presupuesto de la actividad respuesta por parte del área de sistemas con 
las fechas de entrega de cada entregable……………………………………………….292 
Tabla N° 133: Presupuesto de la actividad capacitación a usuarios respecto al nuevo 
proceso de adquisición de servicios de terceros………………………………………..293 
Tabla N° 134: Presupuesto de la actividad primer entregable………………………….293 
Tabla N° 135: Presupuesto de la actividad entrega del primer entregable completo por el 
área de sistemas………………………………………………………………………..293 
Tabla N° 136: Presupuesto de la actividad capacitación a usuarios y área de compras para 
el uso del primer entregable……………………………………………………………294 
Tabla N° 137: Presupuesto de la actividad puesta en marcha del primer entregable…...294 
Tabla N° 138: Presupuesto de la actividad cotización de requerimientos de servicios...294 
Tabla N° 139: Presupuesto de la actividad análisis de cotizaciones y negociación con 
proveedores…………………………………………………………………………....295 
Tabla N° 140: Presupuesto de la actividad elección de proveedor……………………295 
Tabla N° 141: Presupuesto de la actividad segundo entregable………………………..295 
xviii 
 
Tabla N° 142: Presupuesto de la actividad entrega del segundo entregable completo por 
el área de sistemas……………………………………………………………………..296 
Tabla N° 143: Presupuesto de la actividad capacitación a usuarios, personal de almacén 
y del área de compras para el uso del segundo entregable……………………………...296 
Tabla N° 144: Presupuesto de la actividad puesta en marcha del segundo entregable....297 
Tabla N° 145: Presupuesto de la actividad tercer entregable…………………………..298 
Tabla N° 146: Presupuesto de la actividad entrega del tercer entregable completo por el 
área de sistemas………………………………………………………………………..298 
Tabla N° 147: Presupuesto de la actividad capacitación a Gerencia de Operaciones para 
el uso del tercer entregable…………………………………………………………….298 
Tabla N° 148: Presupuesto de la actividad puesta en marcha del tercer entregable……298 
Tabla N° 149: Presupuesto de la actividad cuarto entregable……………………….…299 
Tabla N° 150: Presupuesto de la actividad entrega del cuarto entregable completo por el 
área de sistemas………………………………………………………………………..299 
Tabla N° 151: Presupuesto de la actividad capacitación al personal del área de compras y 
de almacén para el uso del cuarto entregable…………………………………………..299 
Tabla N° 152: Presupuesto de la actividad puesta en marcha del cuarto entregable……300 
Tabla N° 153: Presupuesto de la actividad capacitación final a usuarios de todas las áreas 
respecto al rediseño del proceso de adquisición de servicios de terceros………………300 
Tabla N° 154: Presupuesto integrado de la herramienta rediseño del proceso de 
adquisición de servicios de terceros…………………………………………………...301 
Tabla N° 155: Modelamiento de la herramienta rediseño del proceso de adquisición de 
servicios de terceros…………………………………………………………………...302 
Tabla N° 156: Costo integrado de las herramientas de mejora propuestas……………..303 
Tabla N° 157 A: Ahorros anuales obtenidos con las Metas Mejora de las herramientas de 
mejora propuestas …………………………………………………………………......304 
Tabla N° 157 B: Ahorros anuales obtenidos con las Metas Mejora de las herramientas de 
mejora propuestas (continuación) …….........................................................................305 
Tabla N° 158: Nuevos gastos anuales generados por la implementación de la herramienta 
automatización del proceso para requerimientos de bienes y servicios basada en el 
concepto Cero Papel, para el área de compras, almacenes y usuarios………………….307 
Tabla N° 159: Nuevos gastos anuales generados por la implementación de la herramienta 
mecanismos de control………………………………………………………………...308 
xix 
 
Tabla N° 160: Nuevos gastos anuales generados por la implementación de las 
herramientas políticas de aprovisionamiento………………………………………….308 
Tabla N° 161: Nuevos gastos anuales generados por la implementación de la herramienta 
rediseño del proceso de adquisición de servicios de terceros…………………………..309 
Tabla N° 162: Consolidado de nuevos gastos anuales generados por la implementación 
de las herramientas de mejora…………………………………………………………309 
Tabla N° 163: Ahorros obtenidos por cotizaciones de servicios por el área de 
compras………………………………………………………………………………..310 
Tabla N° 164: Costo total de servicios del 2015 al 2019 (proyectado)…………………311 
Tabla N° 165: Flujo de caja de la inversión, ahorros y gastos generados por las mejoras 
propuestas……………………………………………………………………………..312 
 
 
 
 
  
xx 
 
LISTA DE FIGURAS 
 
Figura N° 1: Organigrama de la Empresa………………………………………………...5 
Figura N° 2: Diagrama de bloques de la generación de pedido de bienes materiales…..10 
Figura N° 3: Diagrama de flujo de la generación de pedido de bienes materiales……….11 
Figura N° 4: Diagrama de bloques de la aprobación e impresión de pedidos……………13 
Figura N° 5: Diagrama de flujo de la aprobación e impresión de pedidos……………….14 
Figura N° 6: Diagrama de bloques de transferencias entre almacenes…………………16 
Figura N° 7: Diagrama de flujo de transferencias entre almacenes……………………...17 
Figura N° 8: Diagrama de bloques de la generación de pedido de taller………………...19 
Figura N° 9: Diagrama de flujo de la generación de pedido de taller……………………20 
Figura N° 10: Diagrama de bloques de la cotización de pedido…………………………22 
Figura N° 11: Diagrama de flujo de la generación de pedido de taller…………………..23 
Figura N° 12: Diagrama de bloques de la generación de orden de compra……………...26 
Figura N° 13: Diagrama de flujo de la generación de orden de compra…………………27 
Figura N° 14: Diagrama de bloques de la recepción de mercadería……………………..30 
Figura N° 15: Diagrama de bloques de la generación de vale de ingreso………………..33 
Figura N° 16: Diagrama de flujo de la generación de vale de ingreso…………………...34 
Figura N° 17: Diagrama de bloques de reclamo a proveedor……………………………36 
Figura N° 18: Diagrama de flujo de reclamo a proveedor……………………………….37 
Figura N° 19: Diagrama de bloques de almacenamiento de mercadería………………...39 
Figura N° 20: Diagrama de bloques de seguimiento a órdenes de compra………………42 
Figura N° 21: Diagrama de flujo de seguimiento a órdenes de compra………………….43 
Figura N° 22: Diagrama de bloques de generación de vale de salida……………………45 
Figura N° 23: Diagrama de flujo de generación de vale de salida……………………….46 
Figura N° 24: Diagrama de bloques de recepción de facturas…………………………...48 
Figura N° 25: Diagrama de flujo de recepción de facturas………………………………49 
Figura N° 26: Diagrama de bloques de manejo de conformidades físicas………………51 
Figura N° 27: Diagrama de bloques de trámite de facturas……………………………...54 
Figura N° 28: Diagrama de flujo de trámite de facturas…………………………………55 
Figura N° 29: Diagrama de bloques de envío de facturas a Contabilidad……………….57 
Figura N° 30: Árbol de problemas……………………………………………………..167 
Figura N° 31: Diagrama de afinidad…………………………………………………...168 
Figura N° 32: Diagrama de Ishikawa………………………………………………….169 
xxi 
 
Figura N° 33: Diagrama de Pareto……………………………………………………..178 
Figura N° 34: Diagrama de flujo de la herramienta automatización del proceso para 
requerimientos de bienes y servicios basada en el concepto Cero Papel, para el área de 
compras, almacenes y usuarios………………………………………………………..182 
Figura N° 35: Ingreso a solicitud de requerimiento……………………………………183 
Figura N° 36: Ingreso a solicitud de creación de códigos……………………………...184 
Figura N° 37: Ingreso manual de solicitud de creación de códigos…………………….184 
Figura N° 38: Ingreso a solicitud de creación de códigos por escaneo…………………185 
Figura N° 39: Pantalla para creación de códigos………………………………………185 
Figura N° 40: Correo electrónico automático para informar creación de códigos……..186 
Figura N° 41: Pantalla para solicitud de requerimiento de bienes……………………...186 
Figura N° 42: Pantalla de solicitud de transferencia a otro almacén…………………...187 
Figura N° 43: Pantalla de aprobación de vale de salida por usuario solicitante………...188 
Figura N° 44: Pantalla de aprobación de pedido por usuario solicitante……………….188 
Figura N° 45: Pantalla de aprobación de solicitud de transferencia por usuario 
solicitante……………………………………………………………………………...188 
Figura N° 46: Correo electrónico de aviso para aprobación de vale de salida / pedido / 
solicitud de transferencia a Jefe inmediato…………………………………………….189 
Figura N° 47: Correo electrónico de aviso de anulación de pedido a usuario por falta de 
aprobación…………………………………………………………………………….190 
Figura N° 48: Pantalla de aprobación de transferencia para almacén origen…………191 
Figura N° 49: Correo electrónico de rechazo de solicitud de transferencia…………….191 
Figura N° 50 A: Ingreso a revisión y otorgación de V°B° de Gerencia de Operaciones..192 
Figura N° 50 B: Ingreso a revisión y otorgación de V°B° de Gerencia de Operaciones 
(continuación)………………………………………………………………………....192 
Figura N° 51: Listado de pedidos de bienes para otorgación de V°B° de Gerencia de 
Operaciones…………………………………………………………………………...192 
Figura N° 52: Pantalla para aprobación de pedidos de bienes por Gerencia de 
Operaciones…………………………………………………………………………...193 
Figura N° 53: Correo electrónico de aviso de desaprobación de pedido por Gerencia de 
Operaciones…………………………………………………………………………...193 
Figura N° 54: Correo electrónico de aviso de observación de pedido por Gerencia de 
Operaciones…………………………………………………………………………...194 
xxii 
 
Figura N° 55: Ingreso a subsanación de observaciones de pedidos para Gerencia de 
Operaciones…………………………………………………………………………...195 
Figura N° 56: Pantalla de subsanación de observaciones de pedido a Gerencia de 
Operaciones…………………………………………………………………………...195 
Figura N° 57: Listado de órdenes de compra para otorgación de V°B° de Gerencia de 
Operaciones y consulta………………………………………………………………..196 
Figura N° 58: Pantalla para aprobación de órdenes de compra por Gerencia de 
Operaciones…………………………………………………………………………...197 
Figura N° 59: Pantalla para consulta de órdenes de compra por Gerencia de 
Operaciones…………………………………………………………………………...197 
Figura N° 60: Correo electrónico de aviso de observación de orden de compra por 
Gerencia de Operaciones………………………………………………………………198 
Figura N° 61: Ingreso a subsanación de observaciones de órdenes de compra para 
Gerencia de Operaciones………………………………………………………………198 
Figura N° 62: Pantalla de subsanación de observaciones de orden de compra a Gerencia 
de Operaciones………………………………………………………………………...199 
Figura N° 63: Ingreso a descarga de órdenes de compra con V°B° de Gerencia de 
Operaciones…………………………………………………………………………...199 
Figura N° 64: Listado de órdenes de compra con V°B° de Gerencia de Operaciones para 
descargar………………………………………………………………………………200 
Figura N° 65: Ingreso al listado de órdenes de compra para recepción de almacén……201 
Figura N° 66: Listado de órdenes de compra para recepción de almacén……………...201 
Figura N° 67: Pantalla para recepción de orden de compra……………………………201 
Figura N° 68: Correo electrónico automático de aviso de recepción de orden de 
compra………………………………………………………………………………...202 
Figura N° 69: Correo electrónico automático de llamada de atención escrita por falta de 
visita a almacén desde aviso de recepción……………………………………………..203 
Figura N° 70: Correo electrónico automático de memorándum por falta de 10 visitas a 
almacén desde aviso de recepción a tiempo……………………………………………203 
Figura N° 71: Ingreso a conformidad de orden de compra……………………………..204 
Figura N° 72: Pantalla de conformidad de orden de compra para usuario……………204 
Figura N° 73: Ingreso automático generado por conformidad de usuario……………...205 
Figura N° 74: Correo electrónico automático que informa el ingreso a almacén de lo 
solicitado por usuario………………………………………………………………….205 
xxiii 
 
Figura N° 75: Ingreso a pantallas de facturas y conformidades digitales………………206 
Figura N° 76: Pantalla para adjuntar facturas digitales………………………………...207 
Figura N° 77: Pantalla de enlace de facturas digitales y conformidades……………….207 
Figura N° 78: Correo electrónico automático informando faltas de conformidades…...208 
Figura N° 79: Ingreso a revisión y otorgación de V°B° de Gerencia de Operaciones a 
facturas con conformidades……………………………………………………………209 
Figura N° 80: Listado para revisión y otorgación de V°B° de Gerencia de Operaciones a 
facturas con conformidades……………………………………………………………209 
Figura N° 81: Pantalla de otorgación de V°B° de Gerencia de Operaciones a facturas con 
conformidades………………………………………………………………………...209 
Figura N° 82: Correo electrónico de aviso de observación de factura con conformidad 
digital por Gerencia de Operaciones…………………………………………………..210 
Figura N° 83: Ingreso a subsanación de observaciones de facturas con conformidades 
digitales para Gerencia de Operaciones………………………………………………..211 
Figura N° 84: Pantalla subsanación de observaciones de facturas con conformidades 
digitales para Gerencia de Operaciones………………………………………………..211 
Figura N° 85: Correo electrónico de aviso de desenlace de factura con conformidad digital 
para Gerencia de Operaciones…………………………………………………………212 
Figura N° 86: Ingreso a envío de facturas con conformidades a Contabilidad…………213 
Figura N° 87: Pantalla de envío de facturas con conformidades a Contabilidad……….213 
Figura N° 88: Diagrama de flujo de la herramienta mecanismos de control…………...230 
Figura N° 89 A: Descripción de puesto para encargado de almacén…………………...232 
Figura N° 89 B: Descripción de puesto para encargado de almacén (continuación)...…233 
Figura N° 90 A: Descripción de puesto para auxiliar de almacén…………………...…234 
Figura N° 90 B: Descripción de puesto para auxiliar de almacén (continuación)……...235 
Figura N° 91: Evaluación de descripción de puesto……………………………………238 
Figura N° 92: Registro de auditoría de revisión de saldos de almacén…………………242 
Figura N° 93: Registro de auditorías bimensuales a almacenes por parte del área de 
compras………………………………………………………………………………..244 
Figura N° 94: Registro de órdenes de compra y de taller con criticidad implementada..246 
Figura N° 95: Diagrama de flujo de las herramientas políticas de aprovisionamiento....262 
Figura N° 96: Diagrama de flujo de la herramienta rediseño del proceso de adquisición 
de servicios de terceros………………………………………………………………...268 
xxiv 
 
Figura N° 97: Diagrama de flujo del rediseño del proceso de adquisición de servicios de 
terceros………………………………………………………………………………...270 
Figura N° 98: Registro de constancia de conformidad para talleres…………………..271 
Figura N° 99: Ingreso a solicitud de requerimiento de servicios……………………...273 
Figura N° 100: Pantalla de ingreso de solicitud de requerimientos de talleres…………273 
Figura N° 101: Correo electrónico automático de aviso de solicitud de requerimientos de 
servicios de emergencia o urgentes……………………………………………………274 
Figura N° 102: Ingreso al listado de solicitudes de requerimientos de servicios……….274 
Figura N° 103: Listado de solicitudes de requerimientos de servicios…………………275 
Figura N° 104: Pantalla de solicitudes de pedidos de taller…………………………....275 
Figura N° 105: Correo electrónico automático de aviso de consulta sobre requerimiento 
de talleres a usuario……………………………………………………………………276 
Figura N° 106: Ingreso a contestación a consulta sobre requerimiento de talleres……..276 
Figura N° 107: Pantalla de contestación a consulta sobre requerimiento de talleres…...277 
Figura N° 108: Pantalla de solicitudes de pedidos de taller con cotizaciones………….278 
Figura N° 109: Correo electrónico automático de aviso a almacén de solicitud de 
generación de pedido de taller…………………………………………………………279 
Figura N° 110: Correo electrónico automático de aviso para aprobación de pedido de 
taller a usuario…………………………………………………………………………279 
Figura N° 111: Ingreso a aprobación de pedidos de taller……………………………...280 
Figura N° 112: Listado de pedidos de taller para aprobación…………………………..280 
Figura N° 113: Pantalla para aprobación de pedidos de taller por usuario……………..280 
Figura N° 114: Correo electrónico de aviso de observación de pedido de taller por 
usuario………………………………………………………………………………...281 
Figura N° 115: Ingreso a subsanación de observaciones de pedidos de taller a usuarios 
solicitantes…………………………………………………………………………….282 
Figura N° 116: Pantalla de subsanación de observaciones de pedidos de taller a usuarios 
solicitantes…………………………………………………………………………….282 
Figura N° 117: Pantalla para aprobación de pedidos de taller por jefatura inmediata….283 
Figura N° 118: Pantalla para aprobación de pedidos de taller por Gerencia de 
Operaciones…………………………………………………………………………...284 
Figura N° 119: Pantalla para aprobación de órdenes de taller por Gerencia de 
Operaciones…………………………………………………………………………...285 
Figura N° 120: Ingreso a seguimiento a órdenes de taller en proceso………………….286 
xxv 
 
Figura N° 121: Listado de órdenes de taller en proceso………………………………..286 
Figura N° 122: Ingreso al listado de órdenes de taller para brindar conformidad………286 
Figura N° 123: Listado de órdenes de taller para brindar conformidad………………...287 
Figura N° 124: Pantalla de orden de taller para brindar conformidad………………….287 
 
 
  
xxvi 
 
INTRODUCCIÓN 
 
La industria textil en el Perú es sumamente atractiva, de acuerdo al Portal Orientación 
Universia (2019), esta industria ha logrado un crecimiento de 11.4% de enero a noviembre 
del 2018, el cual fue impulsado por las exportaciones de lana y alpaca, prendas de algodón 
y manufacturas con valor agregado, dicha información fue dada a conocer por la 
Asociación de Exportadores de Perú (ADEX).  
El presente trabajo de tesis se enfoca en una empresa textil alpaquera, líder en la industria 
arequipeña y calificada como la principal exportadora de hilados y tops de esta fibra a 
nivel mundial. Esta empresa cuenta con más de 85 años de experiencia, logrados gracias 
al inquebrantable esfuerzo de sus colaboradores y dueños, y a la búsqueda de constantes 
actualizaciones para lograr productos más versátiles y continuar con su crecimiento. Pero 
las mejoras no pueden darse únicamente en el campo de la producción, la empresa cuenta 
con muchas áreas y procesos y en esta oportunidad se van a analizar los procesos 
logísticos del área de compras nacionales y de los almacenes de repuestos, insumos y 
suministros de la compañía, al haber notado deficiencias en ellos, demoras y falta de 
actualización. 
La presente tesis contempla el desarrollo de 6 capítulos, los cuales se precisan a 
continuación: 
- En el capítulo primero denominado planteamiento teórico se explican los 
principales aspectos metodológicos de la tesis. Se indica información general de 
la empresa, planteando el problema, estableciendo los objetivos y justificando el 
proyecto. 
- En el capítulo segundo denominado marco de referencia se presentan los 
antecedentes a esta investigación y se definen conceptos clave para su desarrollo. 
- En el capítulo tercero denominado planteamiento operacional se muestran los 
aspectos metodológicos necesarios para concretar la investigación y llevar a cabo 
la realización de la propuesta de mejora. 
- En el capítulo cuarto denominado diagnóstico de la situación actual se indaga, a 
través de varias herramientas, en la realidad de los procesos logísticos que son 
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materia de análisis con la finalidad de comprender los problemas por los que 
atraviesan. 
- En el capítulo quinto denominado propuesta de mejora se formulan las 
herramientas de mejora para solucionar los problemas hallados y se explican los 
beneficios que trae a la empresa su implementación. 
- En el capítulo sexto se presentan las conclusiones y recomendaciones del presente 
trabajo de tesis. 
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CAPÍTULO I 
PLANTEAMIENTO TEÓRICO. 
 
1.1. Antecedentes Generales de la Organización 
 
1.1.1. Antecedentes y condiciones actuales de la organización 
 
La organización es una empresa textil líder en la industria alpaquera en el Perú. Ubicada 
en la ciudad de Arequipa esta empresa familiar cuenta con más de 85 años de experiencia 
y conocimiento para el procesamiento de fibra de alpaca. Actualmente, es considerada la 
principal productora y exportadora de hilados y tops de alpaca a nivel mundial. Desde su 
fundación en 1931 se ha dedicado enteramente a la compra, clasificación y posterior venta 
de fibra de alpaca y, a su vez, lana de ovino. Su fin último fue hacer conocida la fibra de 
alpaca, y sus bondades, en todo el mundo.  
En un primer momento, en su año de fundación, la empresa comenzó como clasificadora 
y exportadora de fibra grasienta de alpaca y no fue hasta 1947 que, debido al exigente 
mercado internacional y sus necesidades, esta empresa establece la primera fábrica de 
peinado e hilatura en el Perú instaurando de esta manera el estándar para la industria 
alpaquera del presente. Con el tiempo, se logra incrementar el valor de la fibra de alpaca 
mediante la crianza selectiva, el mejoramiento de los procesos industriales y el desarrollo 
de venta al consumidor final. En los años 80 y 90 se adoptaron nuevas posturas al 
contratar personal de alto nivel, invertir en procesos de producción y su modernización y 
adoptar una cultura de cambio para responder rápidamente a las necesidades del mercado 
de la época. Actualmente, la empresa está adaptándose al mundo de hoy, respondiendo 
de manera positiva a las necesidades del mercado y apostando por inversiones y nuevos 
procesos que le permita mantener su liderazgo en el mercado e incrementar su producción 
y oferta teniendo siempre como lineamiento principal la alta calidad de sus productos. 
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1.1.2. Sector y actividad económica 
 
1.1.2.1. Sector 
 
Textil, el cual, de acuerdo con la información del Portal SNI (2016) abarca una serie de 
actividades desde el tratamiento de fibras naturales o artificiales para la producción de 
hilado, la fabricación de telas y sus acabados y la confección de prendas de vestir y 
diversos artículos. 
 
1.1.2.2. Actividad Económica 
 
1399 – Fabricación de otros productos textiles N.C.P. 
52322 – Vta. Min. Productos textiles, calzado. 
4751 – Venta al por menor de productos textiles en comercios especializados. 
 
1.1.3. Misión, Visión y Valores 
 
1.1.3.1. Misión 
 
Transformar la fibra de alpaca y otras fibras naturales en productos de alto valor agregado 
satisfaciendo las necesidades del mundo, promoviendo su uso a nivel global y cuidando 
el medio ambiente. 
 
1.1.3.2. Visión 
 
Ser empresa líder mundial en productos de excelencia en alpaca y otras fibras naturales. 
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1.1.3.3. Valores 
 
 Orden: Principio básico para asegurar la calidad y velar por la seguridad. 
 Responsabilidad: Permite el progreso personal y organizacional, además nos hace 
capaces de responder y saber actuar ante diferentes disyuntivas que se presentan. 
 Puntualidad: Data a nuestra persona de carácter, orden y eficacia. Nos hace 
merecedores de confianza. 
 Calidad: Parte de la filosofía de la empresa. Ajustarse a los estándares en búsqueda de 
la perfección. 
 Creatividad: La puerta al crecimiento personal y organizacional. Basada en la 
tenacidad, confianza y entusiasmo. 
 
1.1.4. Política de la Organización 
 
La organización posee 8 políticas principales: 
 Respecto a los clientes: Otorgar a los clientes el mejor servicio posible, a través de una 
atención personalizada y flexible que permita asegurar su satisfacción, poniendo 
énfasis en calidad y tiempo de entrega para consolidar una relación a largo plazo. 
 Respecto a los proveedores: Buscar relaciones duraderas con proveedores, acopiadores 
y productores convirtiéndolos en socios estratégicos de la empresa. 
 Respecto a los colaboradores: Brindar a los colaboradores un agradable ambiente 
laboral basado en el reconocimiento, la equidad y el crecimiento personal y 
profesional, como medios para lograr su identificación y compromiso. 
 Respecto a los criadores de alpaca: Buscar mejoras en la calidad de vida del productor 
– criador de alpaca. 
 Respecto a la comunidad: Realizar una gestión responsable para con la sociedad y el 
medio ambiente, así como procurar el fomento de la cultura y el arte en el país. 
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 Respecto al accionista: Buscar la satisfacción del accionista asegurando la gestión 
responsable, rentable y duradera, priorizando y promoviendo el desarrollo de 
productos de alto valor agregado. 
 Respecto a la seguridad y salud en el trabajo: Dirigir las operaciones de la empresa 
protegiendo la integridad física y salud de los trabajadores, contratistas, visitantes, y 
creando un ambiente de trabajo libre de accidentes y enfermedades ocupacionales. 
 Respecto a la mejora continua: Integrar todas las actividades y procesos buscando que 
la mejora continua sea parte de la cultura organizacional. 
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1.1.5. Organización 
 
1.1.5.1. Organigrama 
 
Figura N° 1: Organigrama de la Empresa 
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Fuente: La Empresa 
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1.1.5.2. Descripción de áreas funcionales 
 
A continuación se explicará de manera general las funciones del directorio, de cada 
gerencia, y del departamento de compras y almacenes al ser objeto de esta tesis. 
 
 Directorio: Se encarga de la toma de las principales decisiones que pueden afectar 
drásticamente a la compañía, como por ejemplo, un nuevo rumbo en cuanto a los ítems 
que va a producir. Todas las decisiones del directorio son de buena fe y en pro a los 
mejores intereses tanto de la empresa, como de sus accionistas, asimismo debe tener 
en cuenta a los grupos de interés de la compañía y asegurar el cumplimiento de la ley 
en toda acción que emprenda la empresa. Evalúa, aprueba y dirige la estrategia 
corporativa, estableciendo los objetivos, las metas, los principales planes de acción y 
las políticas a seguir. Para llevar a cabo todo lo mencionado realiza también control y 
manejo de riesgos. 
 Gerencia Administrativa: La empresa textil a la que esta tesis se refiere no cuenta con 
Gerencia General. La Gerencia Administrativa tiene como función principal 
supervisar las operaciones de apoyo de la compañía, asegurándose que el flujo de 
información sea efectivo y que los recursos que emplea la empresa para sus 
operaciones son empleados correctamente. Tiene a su cargo el departamento de 
Sistemas y el departamento de Recursos Humanos, en cuanto al personal 
administrativo se refiere. Participa de manera activa en la planificación y gestión de 
proyectos, liderando a la empresa hacia la consecución de sus objetivos. 
 Gerencia Financiera: Su función principal es la gestión financiera de la compañía, tiene 
negociaciones constantes con instituciones bancarias, se encarga de las operaciones de 
tesorería tales como los pagos a proveedores y las cobranzas a clientes, gestiona y 
revisa contratos para asegurar su correcta negociación, funciona como asesor de la 
empresa en asuntos estratégicos y corporativos. Controla el nivel de endeudamiento 
de la empresa, su estructura de capital y supervisa y lidera la ejecución de operaciones 
financieras a mediano y largo plazo. Analiza resultados operacionales de la compañía 
y genera indicadores para su evaluación. 
 Gerencia de Producción: En esta empresa el gerente de producción no supervisa las 
operaciones en la fábrica, se encarga principalmente de la búsqueda constante de 
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nuevas tendencias que permitan que el negocio continúe liderando el mercado nacional 
y mundial en lo que a hilado de alpaca se refiere, es un estratega cuyas ideas tienen 
que estar ligadas a la innovación constante para adaptar a la compañía a la 
globalización y al continuo cambio en el que vivimos. Trata con clientes 
frecuentemente y genera algunos contratos también. 
 Gerencia de Operaciones: Asegura la producción eficaz y eficiente en las fábricas de 
la compañía. Controla todas las plantas que la empresa posee, planifica y supervisa el 
trabajo de los empleados a su cargo, se encarga del área de recursos humanos en cuanto 
a personal operario se refiere, toma decisiones en cuanto a compras de todo tipo, 
principalmente maquinaria y materia prima, está en constante búsqueda de estrategias 
que permitan incrementar la productividad de las distintas áreas para lograr mejorar de 
este modo la eficiencia y efectividad de la producción. Supervisa la gestión de 
almacenes y el área de mantenimiento de la compañía, autoriza la ejecución de 
proyectos del personal a su cargo y se encarga de coordinar auditorías anuales a todas 
sus áreas y personal para asegurar la calidad de sus funciones y buscar oportunidades 
de mejora. 
 Gerencia de Comercialización: Lidera al equipo de ventas, marketing y exportación, 
su función principal es el logro de los objetivos y metas planteadas por el directorio. 
Organiza las actividades de las áreas a su cargo, supervisa las mismas y apoya en la 
resolución de problemas. Revisa los contratos gestionados, los términos de los mismos 
y clasifica a los clientes para una mejor atención. En base a la información que recibe 
de costos se encarga también de fijar los precios para las ventas y capacitar a su equipo 
respecto a la política comercial de la compañía. Trabaja de la mano con planeamiento 
y producción para poder fijar las fechas de entrega de los contratos de los clientes. 
 Gerencia de Contabilidad: Asegura que la empresa cumpla con la normatividad fiscal 
y contable a través de políticas y procedimientos definidos previamente. Analiza la 
información contable de la compañía para lograr una toma de decisiones informada, 
establece plazos de acuerdo a ley para la presentación de información, funciona como 
organismo fiscalizador y planifica las auditorías anunciadas a la compañía, supervisa 
que toda la información que poseen sea registrada correctamente, asegura cierres 
contables y emite estados financieros. 
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 Compras Nacionales: Área que depende de Gerencia de Operaciones y se encarga de 
las compras en el territorio nacional de insumos, suministros, repuestos, materias 
primas, activos fijos, servicios y otros que sean necesarios para garantizar el correcto 
funcionamiento de las operaciones en las plantas de la compañía. Es un apoyo 
importante de la producción y como funciones principales tiene la cotización, elección 
de proveedor, envío de órdenes de compra, seguimiento a órdenes de compra, 
establecimiento de relaciones con proveedores, respuesta inmediata a emergencias y 
el aseguramiento del stock en cuanto a insumos y materias primas se refiere. 
 Almacenes de repuestos e insumos: La empresa posee tres almacenes de repuestos e 
insumos y se encargan principalmente de la revisión de stock, generación de pedidos, 
recepción de mercadería de las distintas órdenes de compra, revisión de la mercadería 
que reciben, entregan a usuarios la mercadería requerida, requieren conformidades de 
mercadería a los usuarios solicitantes, generación de vales de ingreso y salida, envío 
de conformidades al área de compras, actualización de kardex físicos, ubicación de los 
distintos ítems dentro del almacén, generación de reclamos a proveedores y trabajan 
de la mano con el área de compras para coordinar entregas de urgentes y evitar roturas 
de stock. 
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1.1.6. Principales procesos y operaciones 
 
Tomando en cuenta el objetivo del presente trabajo de tesis mencionaremos los 
principales procesos y operaciones que tienen relación con los procesos logísticos y los 
almacenes de repuestos e insumos de la empresa. 
 
Tabla N° 1: Listado de Procesos 
N° Procesos 
1 Generación de pedido de bienes materiales 
2 Aprobación e impresión de pedidos 
3 Transferencias entre almacenes 
4 Generación de pedido de taller 
5 Cotización de pedido 
6 Generación de orden de compra 
7 Recepción de mercadería 
8 Generación de vale de ingreso 
9 Reclamo a proveedor 
10 Almacenamiento de mercadería 
11 Seguimiento a órdenes de compra 
12 Generación de vale de salida 
13 Recepción de facturas 
14 Manejo conformidades físicas 
15 Trámite de facturas 
16 Envío de facturas a Contabilidad 
Fuente: La Empresa 
Elaboración: Propia 
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1.1.6.1. Generación de pedido de bienes materiales 
 
A. Diagrama de bloques 
 
Figura N° 2: Diagrama de bloques de la generación de pedido de bienes materiales 
Necesidad
Solicitud al almacén
Recepción solicitud
Revisión stocks
Generación de pedido
 
Fuente: La Empresa 
Elaboración: Propia 
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B. Diagrama de flujo 
 
Figura N° 3: Diagrama de flujo de la generación de pedido de bienes materiales 
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Fuente: La Empresa 
Elaboración: Propia 
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C. Descripción de operaciones 
 
 Necesidad: Un cliente interno de la empresa, al que denominaremos usuario, determina 
que tiene una necesidad de un bien material que debe ser atendida por el almacén o el 
departamento de compras. Esta necesidad puede ser de alguna materia prima, repuesto, 
insumo, activo fijo, u otros. 
 Solicitud al almacén: El usuario envía un correo o presenta un documento denominado 
“Solicitud de pedido” al encargado del almacén de la planta que le corresponde, en el 
cual indica expresamente todo aquello que necesita, en qué cantidades, el centro de 
costos al que afectará y el motivo de su requerimiento. 
 Recepción solicitud: El encargado de almacén recibe las solicitudes de los usuarios de 
manera física o electrónica, confirma la recepción de las mismas y realiza alguna 
consulta al respecto si la tuviera, de lo contrario continúa con el proceso. 
 Revisión stocks: El encargado de almacén revisa el listado de lo solicitado y en un 
primer momento procede a revisar los stocks de su almacén, si la solicitud fuera 
emergencia y no posee stock entonces revisa los stocks de otros almacenes para 
solicitar una transferencia. De tener stock disponible confirma esto al usuario para que 
éste último pueda pasar a recoger su pedido. 
 Generación de pedido: Al no tener stock de algún ítem solicitado por el usuario, el 
encargado de almacén procede a generar un pedido en sistema, este pedido contiene 
los datos del usuario solicitante así como las iniciales de usuario que aprueba el pedido 
(jefaturas).  
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1.1.6.2. Aprobación e impresión de pedidos 
 
A. Diagrama de bloques 
 
Figura N° 4: Diagrama de bloques de la aprobación e impresión de pedidos 
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Fuente: La Empresa 
Elaboración: Propia 
 
14 
 
B. Diagrama de flujo 
 
Figura N° 5: Diagrama de flujo de la aprobación e impresión de pedidos 
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Fuente: La Empresa 
Elaboración: Propia 
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C. Descripción de operaciones 
 
 Aviso de generación de pedido: El sistema envía una alerta automática por correo 
electrónico a los usuarios indicando que tienen pedidos pendientes de aprobación. No 
todos los usuarios pueden aprobar pedidos, en caso no estuvieran facultados para ello 
los usuarios que aprobarían sus pedidos son sus jefes inmediatos. 
 Aprobación: El usuario o su jefatura inmediata ingresa a la pantalla de aprobación de 
pedidos en sistema, revisa el pedido ingresado y que sea conforme con lo solicitado, 
tanto en descripción como en cantidades, si tuviera alguna observación le indica al 
encargado de almacén para que modifique el pedido, de lo contrario y si todo fuera 
conforme aprueba el pedido en sistema. 
 Impresión: Los pedidos de bienes materiales se imprimen dos veces al día diariamente 
en el área de compras a través de un listado que se genera en el sistema, sólo se 
imprimen pedidos aprobados en sistema por los usuarios/jefaturas que correspondan, 
si un pedido no está aprobado queda en stand by hasta la próxima impresión.  
 V°B° Gerencia de Operaciones: Todos los pedidos, tanto los de bienes como los de 
servicios, se ponen en un file para aprobación de Gerencia de Operaciones, no se 
adquiere nada que no haya sido aprobado por esta Gerencia. Gerencia de Operaciones 
revisará cada pedido, en algunas ocasiones se comunicará con el usuario para que le 
aclare la necesidad del mismo. 
 Retorno pedido: Luego de que Gerencia de Operaciones haya dado el V°B° a los 
pedidos de bienes materiales estos retornan al área de compras para su adquisición. 
Existen casos en los que Gerencia al devolver el pedido no ha dado el visto bueno 
correspondiente, de ser así puede que lo haya dejado en stand by sin ninguna anotación 
por lo que nuevamente tendrá ese pedido en el file de aprobación, también puede que 
en vez de V°B° haya indicado que queda en stand by o que se compra en otro momento 
o una negativa a la compra, en cualquiera de estos últimos 3 casos la persona del área 
de compras que hubiera estado encargada de la adquisición le informa al usuario 
correspondiente la decisión de Gerencia para que tome las medidas que considere 
pertinentes. Existen dos personas encargadas de las compras en el área, dependiendo 
del tipo de pedido se dividen estos para comenzar con el proceso de compra.  
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1.1.6.3. Transferencias entre almacenes 
 
A. Diagrama de bloques 
 
Figura N° 6: Diagrama de bloques de transferencias entre almacenes 
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Fuente: La Empresa 
Elaboración: Propia 
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B. Diagrama de flujo 
 
Figura N° 7: Diagrama de flujo de transferencias entre almacenes 
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Fuente: La Empresa 
Elaboración: Propia 
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C. Descripción de operaciones 
 
 Solicitud de transferencia por parte del almacén destino: Si un almacén recibe una 
solicitud de pedido de emergencia y no tiene stock de lo solicitado debe consultar en 
sistema si otro almacén posee stock para que éste último le pueda realizar una 
transferencia. Cuando el encargado del almacén que necesita la transferencia, llamado 
desde este momento almacén destino, encuentra que un almacén puede enviarle lo 
solicitado, llamado desde este momento almacén origen, debe enviar un correo 
electrónico con copia a jefatura de almacenes, solicitando la transferencia del ítem. 
 Respuesta a solicitud por parte de jefatura de almacenes y almacén origen: Jefatura de 
almacenes consulta con almacén origen si puede transferir lo solicitado, se debe 
considerar que también puede ser vital en almacén origen por lo que este paso es 
importante. Si almacén origen indica que sí puede transferir entonces se continúa con 
el proceso, por el contrario, si almacén origen no pudiera transferir se tendría que 
adquirir el bien y esperar los días de atención de acuerdo a proveedor. 
 Generación de vale de transferencia: Cuando almacén origen indica que sí puede 
transferir realiza un vale de transferencia con los datos del almacén origen y destino, 
el código del ítem y la cantidad a transferir, graba este vale en sistema y se genera un 
número de vale de transferencia. Almacén origen debe responder el correo de solicitud 
de transferencia de almacén destino con el número de vale de transferencia. 
 Generación guía de remisión: Para poder trasladar cualquier ítem entre plantas se 
deben generar guías de remisión. Almacén origen debe generar una guía de remisión, 
el motivo del traslado es: “traslado entre establecimientos de la misma empresa”, en 
este caso la guía obtiene la información del vale de transferencia generado previamente 
buscándolo con el número que le corresponde. 
 Envío de transferencia: El encargado del almacén origen prepara el ítem a transferir y 
lo embala para poder enviarlo con el mensajero de la empresa, cuando ya tiene listo el 
paquete lo inscribe en el cargo de mensajería de su planta y envía lo solicitado, junto 
con el paquete debe viajar la guía de remisión con una copia de cargo que debe retornar 
al almacén origen para su archivo. 
 Ingreso de transferencia en almacén destino: El almacén destino recibe la mercadería 
solicitada e ingresa la transferencia en el sistema, con el mismo número de vale de 
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transferencia generado en el almacén origen, responde el correo electrónico inicial 
indicando que la transferencia ya fue ingresada. 
 
1.1.6.4. Generación de pedido de taller 
 
A. Diagrama de bloques 
 
Figura N° 8: Diagrama de bloques de la generación de pedido de taller 
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Fuente: La Empresa 
Elaboración: Propia 
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B. Diagrama de flujo 
 
Figura N° 9: Diagrama de flujo de la generación de pedido de taller 
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Fuente: La Empresa 
Elaboración: Propia 
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C. Descripción de operaciones 
 
 Necesidad: En esta ocasión el usuario tiene un requerimiento distinto a los bienes, de 
servicio. Los requerimientos de servicio son constantes, pueden ser por ejemplo: 
servicio de gasfitería, pintado, fabricación de algún repuesto, entre otros. 
 Cotización pedidos de taller: Usualmente el usuario mismo cotiza su necesidad con 
proveedores ya existentes para la empresa, el área de compras no interviene en el 
proceso de cotización y tampoco de elección de proveedor. 
 Recepción de cotizaciones: El usuario debería cotizar mínimo con dos proveedores, en 
situaciones de emergencia se permite un único proveedor. Cuando el usuario recibe 
las cotizaciones determina la más conveniente para resolver su necesidad. 
 Solicitud al almacén: El usuario envía un correo a almacén junto con las cotizaciones 
que posee para el servicio que necesita, y especifica la elegida. Asimismo le indica al 
almacén el centro de costos al que afecta esta necesidad. El usuario también puede 
presentar sus cotizaciones físicamente. 
 Recepción solicitud y generación de pedido de taller: Igualmente que con los pedidos 
de bienes físicos el encargado de almacén recibe las solicitudes de los usuarios de 
manera física o electrónica, confirma recepción y realiza alguna consulta al respecto 
si la tuviera, de lo contrario genera el pedido. El encargado de almacén escribe en cada 
ítem del pedido los precios de acuerdo a las cotizaciones. 
 Aprobación pedidos de taller: A diferencia de los pedidos de bienes físicos, los pedidos 
de servicios (taller) se aprueban manualmente. Generado el pedido el almacén lo envía 
a los usuarios correspondientes para que devuelvan el pedido firmado. Si el usuario 
tuviera alguna observación no debe firmar el pedido e indicarla a almacén para poder 
corregir. 
 Entrega de pedidos de taller al área de compras: El encargado de almacén entrega en 
cuaderno de cargo los pedidos de taller con cotizaciones adjuntas aprobados 
manualmente al área de compras para que continúen su proceso de visado de Gerencia 
de Operaciones junto con los pedidos de bienes. 
 V°B° Gerencia de Operaciones: Este paso se repite de acuerdo a lo explicado en el 
punto 1.1.6.2. Aprobación e impresión de pedidos. 
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 Retorno pedido: Luego de que Gerencia de Operaciones haya dado el V°B° a los 
pedidos de servicios estos retornan al área de compras para la realización de órdenes 
de taller, por parte de la asistente del área de compras, en el caso de servicios. Esto 
debido a que los pedidos de servicios ya contienen cotizaciones y elección de 
proveedor. Existen casos en los que Gerencia al devolver el pedido no ha dado el visto 
bueno correspondiente, de ser así puede que lo haya dejado en stand by sin ninguna 
anotación por lo que nuevamente tendrá ese pedido en el file de aprobación, también 
puede que en vez de V°B° haya indicado que queda en stand by o que se compra en 
otro momento o una negativa a la compra, en cualquiera de estos últimos 3 casos la 
persona del área de compras  encargada de los pedidos de servicios le informa al 
usuario correspondiente la decisión de Gerencia para que tome las medidas que 
considere pertinentes.  
 
1.1.6.5. Cotización de pedido 
 
A. Diagrama de bloques 
 
Figura N° 10: Diagrama de bloques de la cotización de pedido 
Análisis
Seccionamiento y búsqueda de proveedor
Generación de archivos de cotización
Envío de solicitudes de cotización
Vales al contado  
Fuente: La Empresa 
Elaboración: Propia 
 
 
  
23 
 
B. Diagrama de flujo 
 
Figura N° 11: Diagrama de flujo de la generación de pedido de taller 
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Fuente: La Empresa 
Elaboración: Propia  
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C. Descripción de operaciones 
 
 Análisis: Luego de que el pedido ha retornado con el V°B° de Gerencia de Operaciones 
se analiza para determinar el tipo de compra a realizar. Algo clave a resaltar es que 
siempre se adquieren primero las emergencias, luego las urgencias y finalmente las 
compras con tratamiento normal. En el área de compras nacionales de esta empresa se 
adquiere una gran cantidad de bienes que se pueden dividir en los siguientes grupos: 
materia prima, insumos, suministros, materiales de embalaje (bolsas, cajas y mangas, 
no se les considera directamente en el grupo insumos debido a que sus volúmenes de 
compra son considerables), repuestos (dentro de los cuales tenemos eléctricos, 
mecánicos, hidráulicos, artículos de ferretería, repuestos específicos, y otros), activos 
fijos (ocasionalmente, su mayoría son por importación),  abarrotes, medicamentos, 
EPP’s, etiquetas, y finalmente la compra de petróleo y GLP, claves para mantener el 
funcionamiento de las plantas y de frecuencia desde días alternos a semanal 
dependiendo de la época de producción y del insumo. Dos personas son las encargadas 
en el área de compras de la adquisición, se dividen los pedidos según las compras que 
usualmente realizan y empiezan a trabajarlos.  
 Seccionamiento y búsqueda de proveedor: Un pedido puede tener más de un solo ítem, 
en este caso es importante “seccionarlo”, es decir, determinar a qué tipo de 
proveedores se debería cotizar cada ítem, esto se puede realizar rápidamente con la 
experiencia o con el apoyo de la pantalla de historial de compras que se tiene por 
código en el sistema, esto permite saber a qué proveedores se le ha comprado este 
código en el pasado. Si fuera un código nuevo la pantalla también te permite buscar 
con palabras clave, por ejemplo, si es una manguera de 2” de diámetro, en el sistema 
se puede buscar con la referencia “manguera” para observar a qué proveedores se ha 
adquirido mangueras anteriormente. 
 Generación de archivos de cotización: Cuando se ha terminado de seccionar el pedido 
por su tipo de compra, por ejemplo el ítem 1 y 2 son artículos de ferretería, el ítem 3 y 
4 son eléctricos y del ítem 5 al 10 son repuestos de una marca en específico, entonces 
se va a una interfaz que tiene el área de compras generada por sistemas en la cual se 
carga el pedido con el número que le corresponde y se puede generar archivos en 
formato Excel para enviar a los proveedores y que coticen en ellos, entonces cuando 
los proveedores reenvían el formato completo sólo se carga en el sistema y se pueden 
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elegir proveedores de manera inmediata y generar órdenes de compra sólo eligiendo 
el proveedor con un check. Si todo el pedido se fuera a cotizar a un solo proveedor se 
hace clic en “Cotizar pedido” y se guarda el archivo Excel, pero si se ha seccionado 
por ítems se seleccionan sólo los ítems que se quieren cotizar y se generan varios 
archivos, uno por sección, y se hace clic en “Cotizar seleccionados” para luego guardar 
igualmente el archivo Excel. 
 Envío de solicitudes de cotización: Cuando ya se tienen los archivos Excel se envían 
correos electrónicos a los proveedores con las solicitudes de cotización, se espera que 
los proveedores coticen en el archivo enviado y lo reenvíen para simplemente cargar 
esto al sistema y poder generar las órdenes de compra con rapidez. El archivo que se 
envía es un Excel que pide los siguientes datos al proveedor: RUC, Razón Social, 
Cantidad disponible (puede que la cantidad disponible sea menor a la requerida), 
Moneda, Importe unitario, Tratamiento IGV y Fecha de entrega, todos los campos 
mencionados previamente deben estar correctamente completados para que la 
cotización cargue en el sistema una vez recibida. Asimismo existen campos de 
Observaciones y Marca que el proveedor puede completar de manera opcional. En el 
correo electrónico de solicitud de cotización también se puede indicar si se tuvieran 
algunas observaciones, algunas veces los usuarios piden marcas específicas u otros, 
esto se ve en el formato del pedido en el campo de observaciones. 
 Vales al contado: Cuando en  las observaciones del pedido se indica que algún ítem 
debe ser adquirido “Según muestra” entonces se genera un vale al contado, este es un 
documento que se entrega al mensajero del área de compras nacionales para que 
posteriormente él se acerque al almacén que corresponda y reciba una muestra de lo 
que debe adquirir, se realiza para repuestos muy específicos y otros que usuarios 
consideren deben ser exactos a una muestra existente y no pueden aceptar algo 
diferente. También se realizan vales al contado para bienes que no se consiguen con 
proveedores existentes y que usualmente se adquieren al contado con comerciantes 
pequeños. El área de compras nacional maneja una caja chica de S/17,000.00, el 
mensajero realiza compras semanalmente y entrega las facturas (junto con sus vales al 
contado) al área de compras para su trámite correspondiente. 
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1.1.6.6. Generación de orden de compra 
 
A. Diagrama de bloques 
 
Figura N° 12: Diagrama de bloques de la generación de orden de compra 
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Fuente: La Empresa 
Elaboración: Propia 
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B. Diagrama de flujo 
 
Figura N° 13: Diagrama de flujo de la generación de orden de compra 
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Fuente: La Empresa 
Elaboración: Propia 
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C. Descripción de operaciones 
 
 Recepción cotizaciones: Vía correo electrónico se reciben las cotizaciones de los 
proveedores como respuesta a la solicitud de cotización previamente enviada, se 
espera, en su mayoría, hayan cotizado en el formato Excel enviado, este se descarga y 
nuevamente en la interfaz de cotizaciones se carga desde archivo, si de los campos 
obligatorios no hubiera completado alguno o no estuviera correctamente ingresado 
entonces la cotización no se cargará al sistema y en una ventana se explicará el error. 
Algunos proveedores continúan cotizando en sus formatos y para ello hay dos 
opciones, la encargada de compras puede completar el archivo Excel y cargarlo al 
sistema o simplemente anotar manualmente en el pedido la cotización del proveedor. 
 Negociación: Este paso no se da para la atención de todos los pedidos, aparece cuando 
la encargada de compras lo considera pertinente, por mencionar algunos ejemplos: si 
existiera un incremento de precios respecto a la última compra, si la fecha de entrega 
fuera muy alargada, si se necesita alguna atención especial (por ejemplo, atención 
inmediata debido a alguna emergencia), si el nivel de compra es considerable por lo 
que un ajuste de precios podría ser posible, entre otros. 
 Elección de proveedor: Según las cotizaciones que se tienen en el sistema o las que se 
tienen de manera manual en el pedido se elige al proveedor que atenderá el pedido. La 
elección de proveedor no se basa únicamente en precio, se basa también en calidad, en 
el historial del proveedor respecto a entregas anteriores, muchas veces en fechas de 
entrega dependiendo de la urgencia de los pedidos, en marcas, y otros criterios que la 
encargada de compras considere pertinentes para elegir el proveedor de la atención de 
un determinado pedido. 
 Generación de orden de compra: Ya seleccionado el proveedor se procede a generar 
las órdenes de compra, las puede realizar la asistente del área o las encargadas de 
compras. Si se descargaron las cotizaciones al sistema se ingresa a la pantalla de 
pedidos en la cual deben estar seleccionados los proveedores elegidos y se generan las 
órdenes de compra para todos los proveedores con el clic de “Generar orden de 
compra”, sólo se tienen que llenar los campos de observaciones, revisar la fecha de 
entrega que el proveedor ha brindado, incluir su forma de pago (crédito en la mayoría 
de los casos) y en el campo “Realizado por” escribir las iniciales de la persona que está 
generando la orden de compra y en el campo “Autorizado por” escribir las iniciales de 
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la encargada de compras que autoriza la compra o de Gerencia de Operaciones. 
Gerencia de Operaciones autoriza todas aquellas órdenes de compra que superen el 
valor de USD 3,000.00 o S/10,000.00 incluido IGV; en caso el valor fuera menor las 
órdenes son autorizadas por las encargadas de compras. Si se hubiera elegido al 
proveedor de manera manual se utiliza la pantalla de realización de órdenes de compra, 
en ella se deben completar todos los datos que la pantalla solicita (son más debido a 
que no carga automáticamente RUC ni Razón Social) y luego también ingresar los 
datos de precios y tratamiento de IGV que se incluyen automáticamente en la otra 
pantalla. 
 Impresión en área de compras: Se imprimen las órdenes de compra generadas. Si 
fueron autorizadas por las encargadas de compras sólo se imprime una copia y la orden 
de compra debe contener el V°B° de Gerencia de Operaciones que aparece 
automáticamente por el sistema, y la firma de la encargada de compras que 
corresponda, esta firma igualmente se encuentra registrada en el sistema. Si la orden 
de compra fuera para aprobación de Gerencia de Operaciones se imprimen dos copias, 
sin V°B° de Gerencia ni su firma, el Gerente de Operaciones firmará manualmente 
ambas copias. 
 Envío a proveedor: Las órdenes de compra aprobadas por las encargadas de compras 
se generan a archivos PDF para enviarlas a proveedor vía correo electrónico, dicho 
correo contiene además instrucciones para la entrega de la orden de compra, como la 
dirección de entrega o, si fuera un proveedor de Lima, con qué transportista debe 
comunicarse para enviar el pedido. El correo electrónico contiene también información 
importante para la facturación del pedido. Si la orden de compra fuera visada por 
Gerencia de Operaciones no se envía a proveedor hasta tenerla de regreso en el área 
de compras con el V°B°, en ese momento se escanea la orden de compra y se sigue el 
proceso mencionado para el resto de órdenes de compra. 
 Impresión o recepción en almacenes: Los encargados de almacén imprimen las 
órdenes que le corresponde a cada uno de sus almacenes dos veces al día a través de 
un listado generado por sistema. En el listado sólo aparecen órdenes de compra y de 
taller que hayan sido aprobadas por las encargadas de compras, si la orden fuera visada 
por Gerencia de Operaciones recibirán una de las dos copias que Gerencia visó en 
físico a través de un cuaderno de cargo. 
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 Archivo de órdenes físicas de compra y taller en área de compras: Las órdenes de 
compra y/o taller impresas se archivan en el área de compras para poder compararlas 
con las facturas cuando éstas se reciban y con las conformidades. Se presta especial 
atención a la copia de las órdenes de compra y/o taller visadas por Gerencia de 
Operaciones debido a sus altos montos. 
 
1.1.6.7. Recepción de mercadería 
 
A. Diagrama de bloques 
 
Figura N° 14: Diagrama de bloques de la recepción de mercadería 
Recepción proveedor
Revisión documentos
Control físico
Conformidad a 
proveedor
Almacén transitorio
 
Fuente: La Empresa 
Elaboración: Propia 
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B. Diagrama de análisis del proceso 
 
Tabla N° 2: Diagrama de análisis del proceso de la recepción de mercadería 
 
Fuente: La Empresa 
Elaboración: Propia 
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C. Descripción de operaciones 
 
 Recepción proveedor: Cuando el proveedor llega a la empresa se acerca al área de 
almacén para poder entregar la mercadería de una determinada orden de compra que 
debe haber recibido anteriormente. El encargado de almacén recibe al proveedor y le 
solicita los documentos de la entrega. 
 Revisión documentos: El proveedor entrega la guía de remisión, la cual es el 
documento que permite el transporte de acuerdo a SUNAT, y entrega también una 
copia de la orden de compra que atenderá o menciona la misma en la guía de remisión. 
De este modo el encargado de almacén puede corroborar que lo recibido es lo que se 
ha ordenado.  
 Control físico: El encargado de almacén procede a realizar el conteo físico de las piezas 
de acuerdo a la guía de remisión, asimismo revisa otros datos como los números de 
parte en algunos repuestos, color o marca si es que fue solicitado con esas 
especificaciones. 
 Conformidad a proveedor: Finalizada la revisión anterior se puede dar una 
conformidad a proveedor, a modo de corroborar que se han recibido las cantidades que 
la guía de remisión indica. El encargado de almacén sella la guía del proveedor y la 
firma. 
 Almacén transitorio: Posteriormente se ubican las piezas nuevas en un anaquel que 
existe en cada uno de los 3 almacenes de la empresa denominado como “almacén 
transitorio”, en este lugar se ubican los ítems antes de darles ingreso en el sistema, 
cuando se espera la conformidad del usuario para que no exista ningún reclamo. 
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1.1.6.8. Generación de vale de ingreso 
 
A. Diagrama de bloques 
 
Figura N° 15: Diagrama de bloques de la generación de vale de ingreso 
Aviso usuario
Visita de usuario
Control físico 
(usuario)
Conformidad a 
almacén
Generación vale de 
ingreso
Conformidad física
Entrega 
conformidades al 
área de compras
 
Fuente: La Empresa 
Elaboración: Propia 
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B. Diagrama de flujo 
 
Figura N° 16: Diagrama de flujo de la generación de vale de ingreso 
Almacén
Recibe Orden 
de Compra
Usuario
Recibe informe de arribo 
de orden de compra
Visita almacén
Control físico (junto con 
Encargado de Almacén)
¿Es conforme?
Reclamo
Envía reclamo al 
Área de Compras
Área de Compras
Recibe reclamo
Vale de Ingreso
Conformidad usuario y 
almacén
Envía conformidad 
al Área de Compras
Conformidad usuario y 
almacén
Proveedor
Inicio
Entrega Orden 
de Compra
Conformidad 
usuario
Fin
Sí
No
Informa arribo 
de Orden de 
Compra
Solicita cambio
0
0
 
Fuente: La Empresa 
Elaboración: Propia 
 
C. Descripción de operaciones 
 
 Aviso usuario: Cuando se recibe una orden de compra en el almacén por parte de un 
proveedor se le debe informar al usuario que su pedido ya ha llegado para que él pueda 
acercarse al almacén a retirar los ítems que solicitó en un primer momento con su 
solicitud de pedido al almacén. 
 Visita de usuario: El usuario se aproxima al almacén para revisar que los ítems que 
han llegado atienden a cabalidad su pedido inicial, junto con el encargado o el auxiliar 
de almacén se procede a una revisión de la orden de compra recibida. 
 Control físico (usuario): El usuario realiza un control físico de la orden de compra 
recibida, principalmente revisa que lo recibido cumple a cabalidad con la atención de 
lo que solicitó en un primer momento. Muchas veces estas revisiones requieren 
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conocimientos técnicos, el encargado de almacén no tiene el conocimiento necesario 
para la revisión especializada de algunas piezas. 
 Conformidad a almacén: Posteriormente el usuario indica si la orden de compra 
recibida está conforme o no. Si no estuviera conforme el encargado de almacén tendría 
que enviar un reclamo al área de compras para que el proveedor permita el cambio o 
devolución de la orden de compra. Cuando sí está conforme el usuario sella y firma 
una copia de la orden de compra. Para este punto se va a asumir que todo es conforme, 
el caso de reclamos por una mala entrega por parte de proveedor se explicará en el 
punto 1.1.6.9. Reclamo a proveedor. 
 Generación vale de ingreso: Con la conformidad del usuario el almacén puede generar 
el ingreso de la mercadería en el sistema, el ingreso debe darse en un plazo máximo 
de dos días hábiles desde la recepción de la mercadería, pero este plazo se incumple 
frecuentemente. 
 Conformidad física: La orden de compra que tiene el sello y la firma del usuario se 
convierte en la conformidad de la misma. En ella el encargado de almacén también 
debe poner su sello y firmar, asimismo debe escribir las cantidades recibidas al costado 
de cada ítem, la fecha de la recepción, el número de guía de remisión del proveedor y 
el número del vale de ingreso que se ha generado en el sistema. El documento que 
posee toda esa información se denomina “conformidad”. 
 Entrega conformidades al área de compras: El encargado del almacén o su auxiliar 
debe entregar al departamento de compras las conformidades con regularidad, entrega 
las conformidades en un cuaderno de cargo. La asistente de logística en el área de 
compras las recibe. 
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1.1.6.9. Reclamo a proveedor 
 
A. Diagrama de bloques 
 
Figura N° 17: Diagrama de bloques de reclamo a proveedor 
Reclamo
Envío de reclamo a 
proveedor
Respuesta a reclamo
Cambio o devolución 
de mercadería
Generación vale de 
ingreso
 
Fuente: La Empresa 
Elaboración: Propia 
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B. Diagrama de flujo 
 
Figura N° 18: Diagrama de flujo de reclamo a proveedor 
ProveedorÁrea de Compras
Inicio
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por parte de 
almacén
Sí
No
Reclamo
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Completa 
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proveedor
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Generación vale 
de ingreso
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Fin
0
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No
Sí
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Compra
0
 
Fuente: La Empresa 
Elaboración: Propia 
 
C. Descripción de operaciones 
 
 Reclamo: Cuando se da una entrega no conforme por parte de proveedor se procede 
con un reclamo, almacén revisa lo recibido con usuario y de no ser conforme envía el 
reclamo al área de compras, indicando lo que proveedor debería cambiar o lo que está 
faltante en su entrega. El área de compras recibe el reclamo, de tener consultas 
adicionales las realiza o de lo contrario procede a reclamar a proveedor. 
 Envío de reclamo a proveedor: Se le envía un correo electrónico a proveedor indicando 
lo que está mal en la entrega, hay muchos motivos que pueden llevar a un reclamo, por 
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dar algunos ejemplos: cantidad errónea entre documentación y lo recibido físicamente, 
productos erróneos que no son los adquiridos con la orden de compra, mal estado de 
los ítems recibidos, entre otros. En el correo electrónico se le explica a proveedor el 
reclamo y se espera su respuesta. 
 Respuesta a reclamo: El proveedor responde con alguna solución al reclamo que se le 
indica, si fuera por error en la cantidad enviada usualmente indica que traerá el faltante, 
si fuera por error en la mercadería enviada puede indicar que realizará el cambio o que 
solicita una devolución debido a que no puede atender la mercadería solicitada en un 
primer momento. Si procede una devolución se debe volver a adquirir la mercadería, 
cotizándola, e indicarle a usuario las mejores fechas para la entrega de su pedido. 
 Cambio o devolución de mercadería: El procedimiento comienza con la visita del 
proveedor, se le entrega la mercadería defectuosa o la que vamos a devolver, en caso 
de devolución finalmente proveedor se retira con la mercadería devuelta. Luego de 
esto en el caso de cambio el procedimiento es el mismo que en el punto 1.1.6.7. 
Recepción de mercadería.  
 Generación de vale de ingreso: Ya sea que la mercadería fue cambiada o que se ha 
adquirido de un nuevo proveedor el procedimiento es el mismo que en el punto 1.1.6.8. 
Generación de vale de ingreso, nuevamente usuario debe revisar la mercadería, dar 
conformidad para poder generar el ingreso y el resto de pasos explicados ya en el punto 
anterior. 
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1.1.6.10. Almacenamiento de mercadería 
 
A. Diagrama de bloques 
 
Figura N° 19: Diagrama de bloques de almacenamiento de mercadería 
Confirmar anaquel
Ubicación
Inscripción en kardex 
físico
Validar saldo
Colocación kardex
 
Fuente: La Empresa 
Elaboración: Propia 
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B. Diagrama de análisis del proceso 
 
Tabla N° 3: Diagrama de análisis de proceso de almacenamiento de mercadería 
 
Fuente: La Empresa 
Elaboración: Propia 
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C. Descripción de operaciones 
 
 Confirmar anaquel: Una vez ingresada la mercadería en el sistema ésta puede dejar el 
anaquel de almacén transitorio para pasar al anaquel que le corresponda. En todos los 
almacenes los anaqueles están identificados a través de los grupos de los códigos (cada 
código pertenece a un grupo, por ejemplo, todos los tipos de pernos pueden pertenecer 
al grupo “artículos de ferretería”). 
 Ubicación: Se ubica el anaquel al cual el ítem pertenece, esto puede ser a través de la 
experiencia o de lo contrario consultando el código en el sistema para conocer su 
grupo. Los anaqueles están ubicados en orden de acuerdo a los grupos, cada grupo 
puede tener una gran cantidad de ítems.  
 Inscripción en kardex físico: Ya ubicado el anaquel y el lugar que le correspondería al 
ítem (los códigos también se encuentran ordenados) se inscribe la nueva cantidad en 
el kardex físico, existen dos escenarios en este caso: puede que exista un saldo del ítem 
por lo que hay un kardex ya existente en el cual se debe adicionar la nueva cantidad o 
no existe saldo de este código y se debe generar un nuevo kardex. 
 Validar saldo: Luego de inscribir la cantidad en el kardex físico se debe corroborar que 
el saldo que indica poseer el kardex y, que se puede contar físicamente, es exactamente 
el mismo valor que el sistema indica como saldo de ese código en el almacén al cual 
ha ingresado. 
 Colocación kardex: Con la seguridad de que las cantidades que el kardex tiene son las 
mismas que se posee físicamente y en sistema se coloca el kardex. Éste se pega en el 
anaquel debajo de su ítem, de este modo cualquier persona puede corroborar las 
cantidades y se lleva un buen control de almacén. 
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1.1.6.11. Seguimiento a órdenes de compra 
 
A. Diagrama de bloques 
 
Figura N° 20: Diagrama de bloques de seguimiento a órdenes de compra 
Ingreso a pantalla de seguimiento 
de órdenes de compra
Seguimiento a repuestos, 
suministros y otros
Seguimiento a insumos, materiales 
de embalaje y materia prima
Reclamo por atención a proveedor
Toma de decisiones
Esperar ingreso de almacén
 
Fuente: La Empresa 
Elaboración: Propia 
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B. Diagrama de flujo 
 
Figura N° 21: Diagrama de flujo de seguimiento a órdenes de compra 
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Fuente: La Empresa 
Elaboración: Propia 
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C. Descripción de operaciones 
 
 Ingreso a pantalla de seguimiento de órdenes de compra: La encargada de compras 
ingresa a la pantalla de seguimiento a órdenes de compra en el sistema para poder 
determinar qué órdenes de compra no han sido entregadas y ya pasaron de la fecha 
límite puesta en planta. 
 Seguimiento a repuestos, suministros y otros: Existen dos encargadas de compras en 
el área, cada una de ellas realiza el seguimiento correspondiente a las órdenes que han 
enviado. El seguimiento nos permitirá determinar qué ítems están atrasados en su 
entrega total o parcial, y poder generar un reclamo a proveedor consultándole el porqué 
de la demora y la fecha de atención. 
 Seguimiento a insumos, materiales de embalaje y materia prima: El seguimiento a 
insumos, materiales de embalaje como bolsas, mangas y cajas, y a la materia prima es 
un poco distinto, esto debido a que en la pantalla de seguimiento aparecen todas 
aquellas órdenes de compra que no hayan sido atendidas en su totalidad, pero en 
múltiples ocasiones los bienes mencionados son atendidos casi en su totalidad, ya que 
los kilogramos, metros, millares, dependen mucho del lote que proveedor reciba por 
parte de su maquinaria. En estos casos es importante notar que si falta menos del 5% 
de la orden de compra entonces ya fue atendida y se ingresa a la orden de compra para 
dar por atendido el ítem y que ya no aparezca en pendiente. 
 Reclamo por atención a proveedor: Se le envía un correo electrónico a proveedor o se 
realiza una llamada consultando cuándo atenderá lo pendiente. Existe varias 
posibilidades: que proveedor haya olvidado entregar la Orden de Compra y la entregue 
inmediatamente, que proveedor dé una fecha de atención muy alejada que no consideró 
en su cotización debido a algún imprevisto, que indique que ya no podrá atender la 
orden de compra o que dé la fecha de atención adecuada que permita al usuario esperar 
por su pedido. 
 Toma de decisiones: Cuando un proveedor no va a atender en la fecha esperada y la 
nueva fecha de atención es lejana o simplemente ya no puede atender la orden de 
compra se toman distintas decisiones en coordinación con el usuario del pedido, se le 
indica a usuario vía correo electrónico el percance ocurrido con su pedido y se le da 
las opciones que se pueden tomar al respecto para que él decida su mejor solución. En 
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un primer momento se cotiza nuevamente el pedido con otros proveedores y con el 
área de importaciones de la empresa. Si se tuviera alguna cotización que cumple con 
exactitud con el requerimiento inicial y con fecha de atención solicitada en pedido la 
encargada de compras simplemente cambia de proveedor, si todas las nuevas 
cotizaciones que se han obtenido tienen fechas de atención lejanas se le consulta a 
usuario cuál podría esperar, si ningún proveedor tiene lo solicitado por ser de una 
marca en específico se le consulta a usuario por cuál de las nuevas marcas podría 
cambiar su solicitud. Según lo mencionado se modifica la orden de compra, se anula 
la anterior y se le informa al proveedor original la decisión tomada. 
 Esperar ingreso de almacén: Se espera que proveedor atienda en la fecha que indica y 
se espera que almacén realice el ingreso, lo que generará que esa orden de compra ya 
no aparezca en la pantalla de seguimiento pues ya no figurará con atención pendiente. 
 
1.1.6.12. Generación de vale de salida 
 
A. Diagrama de bloques 
 
Figura N° 22: Diagrama de bloques de generación de vale de salida 
Revisión solicitud de pedido
Generación vale de salida físico
Aprobación vale de salida
Actualización kardex, preparación y entrega de pedido
Digitación vale de salida
Archivo  
Fuente: La Empresa 
Elaboración: Propia 
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B. Diagrama de flujo 
 
Figura N° 23: Diagrama de flujo de generación de vale de salida 
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sistema
Fin 0
0
  
Fuente: La Empresa 
Elaboración: Propia 
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C. Descripción de operaciones 
 
 Revisión solicitud de pedido: Almacén revisa la solicitud de pedido de los usuarios, si 
se posee alguno de los ítems en stock se le puede dar salida del almacén de manera 
inmediata. Si no se tienen existencias se genera un pedido para poder atender la 
solicitud. 
 Generación vale de salida físico: Se genera un vale de salida físico, el cual posee 
campos como el usuario solicitante, el usuario que aprueba este pedido (el jefe 
inmediato del usuario solicitante en la mayoría de los casos), la firma del almacén, el 
código del ítem, la cantidad y el centro de costos al cual va a afectar su salida. Este 
vale debe estar debidamente llenado y firmado para poder entregar los ítems que 
indica. 
 Aprobación vale de salida: Con el vale completo el usuario se dirige a su jefatura 
inmediata para que lo sellen y firme y de este modo pueda retirar los ítems que se 
indica en el vale del almacén. Luego usuario vuelve al almacén para recoger su pedido. 
 Actualización kardex, preparación y entrega de pedido: El encargado de almacén o su 
auxiliar atienden al usuario que tiene un vale de salida aprobado, luego retira los ítems 
de los anaqueles, actualizando el kardex de cada uno de ellos al retirar la cantidad e 
inscribir también el nuevo saldo restante. Se prepara el pedido de este modo con todos 
los ítems y se entrega a usuario. 
 Digitación vale de salida: El vale de salida físico debe ser digitado en sistema para que 
los saldos de actualicen tal y como se ha actualizado el kardex físico, cada salida debe 
ir a una máquina determinada (pueden existir varias máquinas por centro de costos) o 
a un centro de costos determinado si se obviara el campo máquina al no tratarse de un 
repuesto.  
 Archivo: Se anota manualmente en el vale de salida el número que se ha generado en 
el sistema para ese vale y finalmente se archiva, todos los vales de salida se archivan 
para su posterior revisión mensual por parte de un área auditora de producción que 
permite notar si hubiera algún error, por ejemplo, un vale direccionado erróneamente 
a un centro de costos. 
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1.1.6.13. Recepción de facturas 
 
A. Diagrama de bloques 
 
Figura N° 24: Diagrama de bloques de recepción de facturas 
Revisión cuaderno 
receptor
Revisión correo 
electrónico e 
impresión de facturas
Recepción de 
facturas de Lima
Evitar duplicidades
Desecho duplicidades
 
Fuente: La Empresa 
Elaboración: Propia 
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B. Diagrama de flujo 
 
Figura N° 25: Diagrama de flujo de recepción de facturas 
Inicio
Vigilancia
Factura física
Área de Compras
Recibe facturas
Revisa cargos 
físicos
Proveedor
¿Física o 
electrónica?
Envía factura
Factura 
electrónica
Revisa correo 
electrónico
Anota en 
cuaderno de 
cargo de 
recepción
Entrega facturas 
a Área de 
Compras
Imprime facturas 
electrónicas y otros 
documentos Sunat
Proveedor de 
Arequipa
Proveedor de 
Lima
Recibe facturas
Oficina de Lima
Recibe facturas
Genera Cargo 
para envío de 
facturas
Envía facturas a 
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Fuente: La Empresa 
Elaboración: Propia 
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C. Descripción de operaciones 
 
 Revisión cuaderno receptor: Todos los días el área de compras de la empresa recibe 
las facturas que le corresponden. Estas facturas se reciben en la vigilancia y 
diariamente los vigilantes las anotan en un cuaderno de cargo de recepción de facturas, 
asimismo diariamente entregan este cuaderno a la persona encargada en el área de 
compras de la recepción. Ella revisa que el cargo sea conforme. 
 Revisión correo electrónico e impresión de facturas: Diariamente también se revisa el 
correo electrónico que recibe las facturas electrónicas, se imprimen todas las facturas 
y otros documentos Sunat que se haya podido recibir como Notas de crédito 
electrónicas. De igual manera siempre se revisa la carpeta de no deseados para evitar 
que alguna factura quede sin ser impresa y por lo tanto no pase a trámite. 
 Recepción de facturas de Lima: Los proveedores de Lima entregan su mercadería en 
una empresa de transportes designada para su traslado y deben dejar la factura en las 
oficinas de la empresa en Lima. Una vez a la semana esta oficina realiza un envío de 
facturas que viene acompañado de un listado que se considera el cargo de las facturas, 
la persona encargada de recibirlas en Arequipa verifica que el cargo sea conforme. 
 Evitar duplicidades: Muchos proveedores envían sus documentos de facturación 
electrónica al correo electrónico pero buscando asegurar que sus facturas continúen su 
trámite también las dejan en la portería de la empresa o en las oficinas de Lima, se 
debe revisar los documentos impresos contra los que se tienen de manera física. 
 Desecho duplicidades: Luego de la revisión de los documentos físicos contra aquellos 
que fueron impresos se desechan las duplicidades para evitar a su vez duplicar el 
trámite de una factura. 
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1.1.6.14. Manejo conformidades físicas 
 
A. Diagrama de bloques 
 
Figura N° 26: Diagrama de bloques de manejo de conformidades físicas 
Recepción 
conformidades
Copia a cargo
Escaneo
Ratificación 
conformidades con 
órdenes de compra y 
de taller
Empate de 
conformidades con 
facturas
Archivo
 
Fuente: La Empresa 
Elaboración: Propia 
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B. Diagrama de análisis de proceso 
 
Tabla N° 4: Diagrama de análisis de proceso de manejo de conformidades físicas 
 
Fuente: La Empresa 
Elaboración: Propia 
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C. Descripción de operaciones 
 
 Recepción conformidades: La asistente de logística en el área de compras recibe las 
conformidades de todos los almacenes de la empresa en cuadernos de cargo. Esto con 
el fin de poder asegurarnos que las facturas que tenemos para trámite tienen un 
sustento, debiendo ser conforme la cantidad recibida contra la facturada. 
 Copia a cargo: La asistente del área de compras revisa cada cuaderno de cargo contra 
las conformidades, cada conformidad debe ser mencionada con el número de orden de 
compra al que corresponde, luego de esto firma el cuaderno de cargo e indica la fecha 
de recepción para finalmente sacarle una copia al cargo. 
 Escaneo: Para tener un registro de las conformidades recibidas la asistente del área de 
compras escanea cada una de ellas, se guarda un archivo con todas las conformidades 
alguna vez recibidas, en muchas ocasiones este archivo sirve a modo de consulta. 
 Ratificación conformidades con órdenes de compra y de taller: Se revisan las 
conformidades recibidas contra las órdenes de compra y órdenes de taller enviadas al 
proveedor, este paso se realiza debido a que en varias oportunidades las órdenes son 
modificadas y almacén debe enviar su conformidad de acuerdo a la última versión 
existente de la orden de compra o taller. 
 Empate de conformidades con facturas: Para que las facturas continúen su trámite la 
asistente del área de compras empata las que tiene en su poder contra las 
conformidades recibidas, notando que en algunos casos se pueda tratar de envíos 
parciales de las órdenes de compra. En el caso de órdenes de taller la conformidad es 
por el total de las mismas. 
 Archivo: Existen casos en que tenemos la conformidad antes de la factura de 
proveedor, al no tener factura para el empate las conformidades se archivan hasta que 
lleguen nuevas facturas, en ese momento se revisa el archivo de conformidades para 
poder empatar estas nuevas facturas con conformidades existentes. 
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1.1.6.15. Trámite de facturas 
 
A. Diagrama de bloques 
 
Figura N° 27: Diagrama de bloques de trámite de facturas 
Revisión de facturas
Sellos
Ratificación contra 
conformidad
División trámite 
rápido o normal
Envío a Gerencia de 
Operaciones
Archivo facturas sin 
conformidad
 
Fuente: La Empresa 
Elaboración: Propia 
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B. Diagrama de flujo 
 
Figura N° 28: Diagrama de flujo de trámite de facturas 
Inicio
Gerencia de OperacionesÁrea de Compras
¿Factura conforme?
Revisión de 
factura
Sellos
Anotación N° 
Orden de 
Compra o Taller
Fin
Devolución de 
factura
Correo 
electrónico a 
proveedor para 
cambio de 
factura
SíNo
0
Empata factura 
con 
conformidad
Archiva factura 
y espera 
conformidad
0
¿Crédito menor a 30 
días?
Sí No
Trámite rápido
Sí No
Trámite normal
Entrega factura 
a Gerencia de 
Operaciones 
para V°B°
Factura física
Factura física
0
0
¿Tiene conformidad 
física?
Proveedor
  
Fuente: La Empresa 
Elaboración: Propia 
 
C. Descripción de operaciones 
 
 Revisión de facturas: Las facturas recibidas deben revisarse para poder determinar que 
son aptas para su trámite y poder pasar a Contabilidad. La asistente del área revisa que 
la factura tenga las copias Adquiriente o usuario, Sunat y Negociable, además revisa 
también que los siguientes campos estén conformes: razón social, RUC, dirección, 
fecha, cantidad, unidad de medida, IGV, montos en números y monto en letras. Si la 
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factura tiene algún error o no es conforme se le informa al proveedor para que proceda 
el cambio de su factura. 
 Sellos: De ser conforme todo, la factura comienza el trámite, todas las facturas del área 
de compras reciben el V°B° de Gerencia de Operaciones, para esto se sellan las copias 
Adquiriente o usuario y Sunat con el sello de Gerencia para su visto. Asimismo se 
anota en las facturas la orden de compra o taller a la que pertenecen para permitir su 
fácil ubicación. 
 Ratificación contra conformidad: De acuerdo a las conformidades que la asistente del 
área ha recibido previamente revisa si puede empatar las facturas recibidas con 
conformidades existentes, engrapa las facturas a su conformidad que es la prueba que 
los bienes fueron recibidos por el almacén o el servicio fue realizado y el usuario está 
conforme con éste. 
 División trámite rápido o normal: Según la forma de pago (tipo de crédito) que los 
proveedores le han otorgado a la empresa se dividen las facturas en dos tipos: trámite 
rápido o normal. La gran mayoría es trámite normal, así se consideran cuando la 
empresa tiene crédito a 30 días, algunas son trámite rápido y tienen crédito que va de 
7 a 15 días.  
 Envío a Gerencia de Operaciones: Clasificadas las facturas entonces están listas para 
el V°B° de Gerencia, se utilizan folders diferentes para las facturas de trámite rápido 
y de trámite normal y se colocan en la oficina del Gerente de Operaciones para su 
visto. 
 Archivo facturas sin conformidad: Las facturas que aún no fueron empatadas con 
conformidades se archivan diferenciadas por almacén para esperar las conformidades 
que las puedan avalar. 
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1.1.6.16. Envío de facturas a Contabilidad 
 
A. Diagrama de bloques 
 
Figura N° 29: Diagrama de bloques de envío de facturas a Contabilidad 
Recepción facturas 
con V°B°
Escaneo facturas 
trámite rápido
Generación de cargos 
logística
Preparación envío
Inscripción en cargo 
de mensajería
 
Fuente: La Empresa 
Elaboración: Propia 
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B. Diagrama de análisis de proceso 
 
Tabla N° 5: Diagrama de análisis de proceso de envío de facturas a Contabilidad 
 
Fuente: La Empresa 
Elaboración: Propia 
  
59 
 
C. Descripción de operaciones 
 
 Recepción facturas con V°B°: Gerencia de Operaciones devuelve las facturas visadas 
al área de compras, la asistente del área revisa que ha visado correctamente todas las 
facturas para poder enviarlas al área de Contabilidad. 
 Escaneo facturas trámite rápido: Si las facturas son de trámite rápido la asistente del 
área escanea las facturas y las cuelga en el sistema de logística, de ser facturas de 
trámite normal las envía sin escanear ya que en Contabilidad se realiza este proceso. 
 Generación de cargos logística: Considerando el tipo de trámite de las facturas, rápido 
o normal, y además el tipo de Orden, Compra o Taller, se generan cargos en sistema 
con, por ejemplo, el siguiente formato: Orden de Compra trámite rápido. En el cargo 
se introducen los datos de número de orden de compra o taller, RUC de proveedor, 
tipo de documento (se pueden enviar facturas físicas, facturas electrónicas, notas de 
crédito, recibos por honorarios, etc.), número de serie de la factura y número de la 
factura, y finalmente fecha de factura. Se ingresa todo el grupo de facturas que tengan 
el mismo tipo de orden y de trámite, se graba en sistema y se imprime. 
 Preparación envío: Se envía cada grupo de facturas con el cargo logística impreso que 
le corresponde, las facturas se envían en sobres a las diversas personas en el área de 
contabilidad a cargo de su trámite. 
 Inscripción en cargo de mensajería: Se inscriben los sobres en el cargo de mensajería 
diario de la empresa, desde ese momento el mensajero es el encargado de llevar los 
sobres con facturas a sus responsables en el área de Contabilidad para que las facturas 
puedan continuar con su trámite y pago. 
 
1.2. Planteamiento del Problema 
 
1.2.1. Descripción del Problema 
 
La empresa textil a la que esta tesis se refiere cuenta con 3 almacenes de repuestos, 
insumos y suministros, uno en cada local industrial y 1 área de Compras Nacionales. Entre 
los 3 almacenes se manejan un total aproximado de 4086 ítems, los cuales deben ser 
adquiridos y entregados a los usuarios con las mejores condiciones de calidad, costo y 
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oportunidad; sin embargo, los procesos logísticos, tanto del área de compras nacionales 
como de almacenes, son deficientes y no se llevan a cabo de la manera más óptima 
afectando a la rentabilidad de la empresa. 
 
1.2.2. Formulación del Problema (Interrogante principal) 
 
¿De qué manera va a contribuir una propuesta de optimización de los procesos logísticos 
en los almacenes de repuestos, insumos y suministros y el área de compras nacionales de 
una empresa textil? 
 
1.2.3. Sistematización del Problema (Interrogantes secundarias) 
 
 ¿Se pueden diagnosticar las causas de los problemas que generan deficiencias en los 
procesos logísticos de los almacenes de repuestos, insumos y suministros y del área de 
compras nacionales de la empresa textil? 
 ¿Es posible detallar propuestas de mejora que permitan atenuar o eliminar las 
deficiencias existentes actualmente en los procesos logísticos? 
 ¿Se podrá generar un plan de implementación para dichas propuestas de mejora? 
 ¿Existirán mecanismos de seguimiento y control luego de la implementación de las 
propuestas de mejora? 
 ¿Qué resultado económico producirá la implementación de las propuestas de mejora? 
 
1.3. Objetivos 
 
1.3.1. Objetivo General 
 
Proponer la optimización de los procesos logísticos y de almacenes de repuestos, insumos 
y suministros de una empresa textil. 
 
  
61 
 
1.3.2. Objetivos Específicos 
 
 Diagnosticar las causas de los problemas que generan deficiencias en los procesos 
logísticos de los almacenes de repuestos, insumos y suministros y del área de compras 
nacionales de la empresa textil. 
 Generar propuestas de mejora que atenúen o eliminen las deficiencias existentes 
actualmente en los procesos logísticos. 
 Elaborar un plan de implementación para las propuestas de mejora generadas. 
 Realizar seguimiento y control a las propuestas de mejora luego de su implementación. 
 Efectuar la evaluación económica de las propuestas de mejora. 
 
1.4. Justificación del Proyecto 
 
1.4.1. Justificación Práctica 
 
1.4.1.1. Económica y Social 
 
a. Económica: Reducir sobrecostos por procesos logísticos ineficientes, impedir roturas 
de stocks, automatizar y organizar mejor el trabajo logrando ahorros en los procesos 
involucrados. 
b. Social: Contar con personal más capacitado y eficiente, mejorar el trabajo de los 
involucrados al brindarles mejores recursos logrando una mejor relación de calidad de 
vida - ingreso 
 
1.4.1.2. Personal 
 
Mediante el presente trabajo de investigación la investigadora busca obtener el título 
profesional de Ingeniera Industrial. 
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1.5. Alcances del Proyecto 
 
1.5.1. Temático: En la presente tesis se utilizarán teorías en relación a la mejora de 
procesos para optimizar la gestión de almacenes y procesos logísticos. 
1.5.2. Espacial: Se desarrollará en los 3 almacenes de repuestos, insumos y suministros 
y el área de Compras Nacionales de una empresa textil en la ciudad de Arequipa. 
1.5.3. Temporal: La investigación pretende alcanzar su desarrollo en 15 meses 
calendarios. 
 
1.6. Viabilidad del proyecto 
 
Se podría garantizar la viabilidad del presente proyecto de tesis debido a varios factores 
relevantes. La interesada viene laborando cinco años en la empresa textil a la que el 
proyecto se refiere en el área logística y con conocimientos del área de producción, 
teniendo experiencia suficiente para el adecuado conocimiento de la problemática actual. 
De este modo, además, se tendrá acceso a toda la información pertinente para la 
realización de este proyecto y al levantamiento de data necesaria para el análisis que sea 
correspondiente.
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CAPÍTULO II 
MARCO DE REFERENCIA 
 
2.1. Antecedentes de Investigación sobre el tema 
 
2.1.1. López, J. (2013). Análisis y propuesta de mejora del ciclo de 
almacenamiento de materiales de una empresa de consumo masivo 
mediante el uso de tecnologías de información y comunicación. Pontificia 
Universidad Católica del Perú. Lima, Perú. 
 
Debido al aumento de la demanda de esta empresa de consumo masivo se presentan 
problemas en el ciclo de almacenamiento como diferencias entre inventario físico y 
virtual, falta de políticas de inventario, gran cantidad de materiales sin movimiento, 
consumo excesivo de tiempo en las operaciones, etc. Objetivo: optimizar y mejorar las 
operaciones de almacenamiento a través de tecnologías de información y comunicaciones 
para la identificación automática de materiales, no sin antes proponer mejoras de procesos 
y gestión de inventarios. Para describir el ciclo de almacenamiento se usa el DAP y se 
estudia su situación actual con el análisis de valor agregado. Para conocer problemas y 
causas se utiliza el diagrama causa y efecto. Para la gestión de inventarios se analizan 
inventarios con clasificación ABC multicriterio e inventario agregado. Propuestas de 
mejora: implementación de un sistema de renovación de inventarios acorde a la realidad 
de los almacenes, cronogramas de revisión de inventarios. Políticas de inventario ABC 
multicriterio e implementación de tecnología de códigos de barras para la identificación 
automática de materiales. 
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2.1.2. Castro, N. (2015). Diagnóstico y propuesta de mejora en la gestión de 
inventarios y distribución de almacén en una importadora de juguetes 
aplicando el modelo SCOR y herramientas de pronósticos. Pontificia 
Universidad Católica del Perú. Lima, Perú.  
 
La presente tesis hace referencia a pequeñas y medianas empresas, en este caso una 
importadora de juguetes, y los beneficios económicos significativos que pueden obtener 
si identifican ventajas económicas y estratégicas que no están considerando. Se 
diagnosticó la cadena de suministro con la herramienta SCOR (Supply Chain Operations 
Reference) concluyendo que los procesos con menor desempeño son: planeamiento, 
abastecimiento y distribución. La propuesta se enfoca al planeamiento de la demanda y 
consiste en utilizar métodos de pronósticos cuantitativos para conocer el comportamiento 
futuro de los requerimientos de los clientes. Para gestión de inventarios se utilizó 
clasificación ABC para determinar grados de importancia a partir de frecuencia, costos y 
margen de contribución; se determinó la política de inventario a través de la Curva de 
Intercambio (estrategia que considera límites económicos y financieros para determinar 
la cantidad y frecuencia del abastecimiento dentro de la curva de eficiencia). Finalmente, 
se propone el sistema cross docking para la distribución del almacén para mejorar el flujo 
de mercaderías, disminuir tiempo de almacenamiento y liberar capital de trabajo. Para 
seguimiento y control de lo propuesto se proponen indicadores logísticos. 
 
2.1.3. Jó, J. Barrenechea, J. (2009). Mejora de procesos y redistribución del 
almacén de avios de una empresa de confecciones. Universidad Nacional de 
Ingeniería. Lima, Perú.  
 
El objetivo de la presente tesis es diseñar una metodología para optimizar los procesos 
del almacén de avios de una empresa de confecciones. Se realizaron estudios de los 
principales procesos que desarrolla el almacén tales como recepción, almacenamiento y 
habilitado, para ello se utilizaron herramientas como estudios de tiempos y la observación 
instantánea con el fin de identificar las actividades que no agregan valor determinando 
finalmente que el problema principal es la gestión deficiente del almacén de avíos. 
Identificado el problema se brindaron propuestas de solución en el siguiente orden: 
redistribuir los artículos agrupándolos por familias, maximizar el espacio del almacén 
utilizando nuevos medios de almacenaje, cambiar el conteo manual por conteo por peso 
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(por ser avíos esto es posible) y catalogar los artículos. Para llevar a cabo esta mejora se 
considera que la inversión que tendría que realizar la empresa de confecciones es de S/ 
9,719.00 obteniendo, en el período de un año, un VAN de S/ 9,819.00 y un TIR de 16%, 
demostrando de este modo la viabilidad del proyecto. 
 
2.2. Marco de Referencia Teórico 
 
2.2.1. Propuesta 
 
De acuerdo a lo descrito por Palma (2017, p.5), la palabra propuesta puede tener una gran 
cantidad de significados, sin embargo, cuando se refiere al ámbito laboral y académico 
una propuesta se elabora con el fin de requerir aprobación o apoyo económico y/o 
institucional y detalla un proyecto de trabajo, el cual se llevará a cabo en un sector o área 
en específico. 
 
2.2.2. Optimización 
 
Considerando lo planteado por Tovar & Mota (2007, p.54), indican que la optimización 
es el proceso de analizar a detalle las actividades que componen el proceso para de este 
modo plantear cuáles serían los escenarios o circunstancias, los medios y la ruta más 
recomendable que permita alcanzar el rendimiento máximo, utilizando los recursos de la 
mejor manera y logrando los objetivos establecidos. 
La principal característica de la optimización es la minimización de costos. Como 
indicado por Tornero & Armesto (2007, p. 22), el problema más común en los métodos 
de optimización es el de definir la función de coste para lo cual se tendrá en cuenta los 
parámetros más relevantes que den el resultado más afinado para dicha función. 
Las metodologías para la optimización de costos logísticos, de acuerdo a lo descrito por 
Castro (2016, p. 122-125), son las siguientes: 
 Evaluación de proveedores. 
 Definir exactamente los requisitos del pedido al proveedor. 
 Para reducir el costo de almacenaje: 
 Clasificación ABC (reduce movimientos internos). 
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 Sistema JIT. 
 Coeficiente de rotación de inventario: De acuerdo a la ley de Pareto el 80% del valor 
total de las existencias de un almacén se encuentra en el 20% de sus artículos, para 
minimizar los movimientos se debe localizar al grupo de mayor rotación en las zonas 
más próximas a los muelles de carga. 
 Para reducir el costo de picking: Clasificación ABC de productos, diseño óptimo de 
layout, compatibilidad, complementariedad, paperless picking, uso de medios 
mecánicos, información y automatización y optimizar la forma de recopilación de los 
bienes que conforman el pedido. 
 Para reducir el costo del transporte: Elegir el medio de transporte, escoger la ruta 
óptima, evitar la variación en los tiempos de tránsito, consolidar carga y comprender 
correctamente los Incoterms®. 
 
2.2.3. Logística 
 
La logística, considerando lo explicado por Ballou (2004, p.4), es un componente de la 
cadena de suministros que se encarga del planeamiento, funcionamiento y control del 
flujo y almacenamiento de bienes y servicios de manera efectiva y eficiente. Asimismo, 
se encarga del correcto flujo de la información del proceso, desde el origen hasta el 
consumidor, logrando de este modo la satisfacción de las necesidades de los clientes. 
En función a lo descrito por Anaya (2011, p. 30-33), existen varios principios de 
organización que sirven de apoyo a la logística integral: 
 Responsabilidad integral: El gestor de la logística es responsable en su totalidad del 
control del flujo de bienes, partiendo del proveedor, hasta el momento en que el 
producto final se instala en el punto de venta. De este modo se busca lograr que los 
flujos, tanto de aprovisionamiento como de producción estén regulados por las 
necesidades del mercado, las cuales finalmente controlan los flujos de salida. 
 Equilibrio de capacidades: El plan de ventas y la capacidad de logística deben estar en 
armonía y equilibrio. 
 Control pro-activo del flujo de materiales: Debe demostrar que se cuentan con los 
recursos necesarios (ya sean máquinas, personas, espacio y otros), para poder 
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comprometerse con un programa de ejecución. Si no es el caso, pueden generarse 
órdenes o pedidos en proceso, incrementando de este modo las existencias y causando 
retrasos, llevándonos finalmente a un mal servicio e incumplir con los requerimientos 
del cliente. 
 Eliminación de desperdicios. 
 Planificación “top down”: Es la planificación logística que para planificar un objeto 
parte de lo general a lo específico y para el horizonte de tiempo requerido para esto 
parte de lo más lejano a lo más cercano. Cuenta con tres niveles: nivel estratégico, 
táctico y operacional. 
Considerando la tipología expuesta por Urzelai (2006, p. 34-35), se puede dividir a la 
logística en: 
 Logística de entrada o de aprovisionamiento: Su misión es el planeamiento y la gestión 
de las actividades que se relacionan con los agentes de la cadena de suministro, 
proveedores de materia prima y de información que se necesita para la producción de 
los bienes o la prestación de los servicios. 
 Logística de fabricación o interna: Planifica y gestiona las actividades que tienen 
relación con los procesos que transforman la materia prima en producto terminado. 
Comprende también procesos de almacenamiento, producción y picking. 
 Logística de salida: Planifica y controla los procesos de distribución y los relacionados 
a los clientes finales. También gestiona relaciones con procesos logísticos como 
almacenamiento y picking. 
Soret (2006, p. 20), expone un listado de metodologías, que son, además, ventajas 
competitivas. Estas son las siguientes: 
 Gestión del flujo del proceso, no del abastecimiento. 
 Gestión de stocks, visibilidad del inventario. 
 Cohesión interfuncional. 
 Sistemas de información avanzados. 
 Fabricación e integración Just In Time (JIT). 
 Distribución flexible. 
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2.2.4. Gestión Logística 
 
La gestión logística, de acuerdo al Portal Asociación Española para la Calidad (2019), 
tiene como definición la gestión del flujo de materias primas, servicios, productos e 
información durante toda la cadena de suministro de un producto o servicio. Son todas 
aquellas operaciones que garantizan la disponibilidad de un elemento en condiciones 
óptimas. Comprende entonces: 
 Gestión de los almacenes. 
 Gestión de los medios de transporte. 
 Gestión de los procesos logísticos. 
 Gestión de la información asociada. 
 
2.2.5. Procesos Logísticos 
 
De acuerdo con López (2014, p. 14-15), los procesos logísticos son aquellos que abarcan 
la función logística: abastecimiento de materiales, producción, distribución y gestión del 
sistema logístico. En el caso de este trabajo de tesis los procesos logísticos a los que se 
refiere serán únicamente los del área de compras nacionales y de los almacenes de 
repuestos, insumos y suministros de la empresa textil. 
Nuevamente, considerando lo que describe López (2014, p. 15-16), la característica 
principal de los procesos logísticos es que en ellos se producen dos tipos de flujos: 
 Flujo de materiales: Partiendo del proveedor abarca todo el traslado de materiales hasta 
el cliente. 
 Flujo de información: Establecen prácticamente todas las variables del proceso 
logístico. Los flujos de información se originan de los clientes y son el núcleo de los 
sistemas de gestión de stock más innovadores. 
Se pueden clasificar a los procesos logísticos como expresado por Castro (2016, p. 19), 
de la siguiente manera: 
 Procesos que tienen relación con proveedores: Elección y evaluación de proveedores, 
negociación de contratos, emisión de la orden de compra al proveedor y recepción del 
producto o servicio del proveedor. 
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 Procesos que tienen relación con clientes: Atención al cliente, marketing, ventas y 
servicio posventa. 
 Procesos administrativos de logística interna: Programación de la demanda, 
programación de las compras, programación de la producción, programación de la 
ubicación y layout de los almacenes, emisión de las órdenes de producción, 
elaboración del producto, gestión de inventarios, empaque, manipulación de los 
materiales y logística inversa. 
 Procesos de distribución: Diseño de las rutas de transporte, selección del medio de 
transporte, ejecución del transporte, planificación de la ubicación y layout de los 
almacenes, almacenaje en puntos intermedios y manipuleo de los materiales. 
 
2.2.6. Almacén 
 
Utilizando la definición brindada por Anaya (2011, p.105), se puede indicar que un 
almacén es el espacio proyectado (en m2 y en m3) cuyo fin es lograr maximizar la 
ocupación de los bienes que alberga utilizando el mínimo espacio necesario. 
Urzelai (2006, p. 68-69), plantea que para la gestión eficiente de un almacén se deben 
tomar en cuenta los principios fundamentales que se mencionan a continuación: 
 Coordinación: Considerando que el almacén no es una unidad aparte al resto de la 
compañía el almacenamiento debe estar coordinado principalmente con el 
abastecimiento, la producción y la distribución. 
 Equilibrio: Debe existir equilibrio constante entre el nivel de servicio y el nivel de 
inventario. Nunca se debe perjudicar una de estas variables en el intento de 
optimización de la otra. 
 Minimizar: La cantidad de manipulaciones, el espacio utilizado y los riesgos 
existentes. 
 Flexibilidad: El diseño del almacén debe ser adaptable a nuevas situaciones que 
puedan surgir en el futuro. 
Considerando la clasificación expuesta por Urzelai (2006, p. 69-70), se pueden catalogar 
los distintos tipos de almacenes de acuerdo a dos criterios diferentes: 
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De acuerdo a la naturaleza de los bienes almacenados: 
 Almacén de materias primas. 
 Almacén de productos semielaborados o en proceso. 
 Almacén de productos terminados. 
 Almacén de repuestos. 
 Almacén de auxiliares (aceites, baterías, etc.). 
De acuerdo a las funciones logísticas a realizar: 
 Almacén regulador: Regula el flujo de los productos, encargándose de la recepción de 
los mismos de fábrica y de su distribución a los puntos de destino que los soliciten. Se 
sitúan cerca de las plantas de producción. 
 Almacén de fábrica: Recepciona productos y los custodia hasta su despacho. Se 
encuentra dentro de la fábrica. 
 Delegación: Este tipo de almacenes da servicio a una zona geográfica específica. Tiene 
otros nombres como “almacén regional o provincial” y “almacén distribuidor”. 
 Plataforma de tránsito: Son espacios logísticos en los que la mercancía permanece 
pocas horas (mercancía en tránsito). Se emplean para consolidar y desconsolidar carga, 
buscando la optimización del flujo del proceso y la mejor ocupación de los camiones. 
Los procesos fundamentales que realiza el almacén, según Acosta (1998, p. 53-55), son 
los siguientes: 
 Recepción: Comprende la descarga, el desembalaje y el control cuantitativo y 
cualitativo (calidad) de los bienes. 
 Almacenaje: Incluye la estiba de los bienes, su catalogación y codificación, ubicación 
y mantenimiento en el almacén (resguardo, levantamiento de inventarios, reportes de 
existencias). 
 Despacho: Consiste en entregar los bienes previamente autorizados, además también 
comprende la evasión de obsoletos, bienes deteriorados y de baja rotación. 
 Solicitud para reponer stock: Proceso que se coordina con las áreas de control de 
inventarios y planificación. 
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Considerando lo descrito por Carreño (2014, p. 105-118), este indica que existen 
metodologías que permiten la organización adecuada del manipuleo de materiales y 
logran elevar la productividad de los almacenes, conservar una buena utilización del 
espacio de almacenamiento y mantener bajos los costos operativos del almacén: 
 Se deben tener principios para la ubicación de los bienes en un almacén con el objetivo 
de: 
 Maximizar el uso de los espacios. 
 Minimizar los costos de manipuleo de mercancías. 
 Minimizar los trayectos recorridos en los almacenes. 
 Impedir las incompatibilidades entre distintos tipos de mercancías. 
 Promover control sobre los materiales facilitándolo. 
 Acomodarse a las necesidades de la preparación de pedidos. 
 Incrementar la seguridad en el almacén. 
 Minimizar las posibilidades de accidentes o siniestros. 
Para alcanzar lo mencionado se realizará clasificación ABC en base a la rotación o 
demanda y de acuerdo a esta clasificación se ubicarán los bienes. Para el layout del 
almacén se consideran dos tipos de distribución: en forma de U o en línea recta. 
 Definición de las unidades de manipulación del almacén: Se considera, por excelencia, 
que la unidad de manipulación estándar es el pallet, pero existen otras unidades 
logísticas como cajas, bidones, bandejas, sacos, entre otros. 
 Sistemas de codificación: Sistemas RFID/EPC y códigos de barra. 
 Reglas para el flujo de salida: FEFO (First Expiration, First Out), FIFO (First In, First 
Out) y LIFO (Last In, First Out). 
 
2.2.7. Repuestos 
 
De acuerdo a lo planteado por la Organización de las Naciones Unidas para la 
Alimentación y la Agricultura (1993, p. iii), un repuesto es una pieza de una máquina 
utilizada en la reparación de la misma o su mantenimiento para sustituir una pieza dañada. 
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2.2.8. Insumos 
 
Habiendo revisado el Portal Tipos (2017), este indica que el término insumo hace 
referencia a todo lo que se agrega en la producción para fabricar un producto específico. 
Los insumos son materias primas, bienes y servicios. Poseen las siguientes características: 
 Generan productos o servicios nuevos los cuales tienen un valor agregado. 
 En el proceso de fabricación pierden su identidad.  
 Debido a que su consumo es continuo en la producción no suelen medirse sus 
cantidades, la unidad de medida son sus flujos. 
 
2.2.9. Suministros 
 
Los suministros, según Cruz (2007, p. 7), son materiales o servicios que se proveen a una 
empresa periódicamente para la adecuada realización de sus actividades. 
Considerando lo expuesto por Blanco, Prado & Mercado (2016, p. 135-136), se considera 
a los suministros como bienes y servicios de poca duración que permiten el correcto 
desarrollo y gestión de los productos terminados. 
 Suministros: Son los productos de conveniencia del mercado industrial, para su 
adquisición es mínimo el esfuerzo de comparación y se comercializan a través de 
intermediarios debido a su bajo valor unitario, la gran cantidad de clientes y la 
dispersión geográfica. Se le da especial importancia a los precios y al nivel de servicio. 
 Servicios: Son brindados por pequeñas empresas o un fabricante en específico y se 
formalizan a través de un contrato. 
 
2.2.10. Empresa textil 
 
Tomando en cuenta la información obtenida del Portal EcuRed (2017), se puede definir 
a empresa textil como la empresa que tiene como finalidad la elaboración de fibras, 
hilado, tejido, teñido para posteriormente brindar acabados y confeccionar prendas varias. 
Cabe resaltar que la industria textil es el sector económico principal en muchos países en 
desarrollo. Utiliza fibras sintéticas pero también fibras de origen natural, tanto animales 
como vegetales, y los procesos que realiza con ellas son blanqueamiento, tintado o 
73 
 
mercerización. Además utiliza una amplia variedad de maquinaria, aparte del telar, para 
llevar a cabo operaciones específicas, algunas se aplican en la mayor parte de fibras y 
otras son particulares para confeccionar determinados tejidos. 
 
2.3. Marco de Referencia Conceptual 
 
2.3.1. Almacenamiento ordenado: Pérez (2006, p. 161), lo define como el modo de 
almacenamiento que otorga un único espacio o lugar para un único producto 
estableciendo los espacios de modo que en ellos no se puedan colocar distintos 
tipos de mercancías. Es importante que las áreas asignadas sean lo 
suficientemente flexibles por si existen fluctuaciones estacionales en una o 
varias líneas de los productos. Como desventaja el aprovechamiento de espacio 
nunca será óptimo, sin embargo, permite alta facilidad de manipulación de 
mercancías, niveles de control y recuento de cantidades almacenadas. 
 
2.3.2. Aprovisionar: De acuerdo a Anaya (2015, p. 79), es la función que tiene como 
objetivo brindar a la empresa todos aquellos bienes, productos y servicios del 
exterior necesarios para su correcto funcionamiento. Para lograrlo se debe prever 
las necesidades de la organización, planificarlas en el tiempo, expresar estas 
necesidades de manera descriptiva, cualitativa y cuantitativa, buscar en el 
mercado lo requerido, adquirir, aseguramiento de que todo lo recibido cumple 
las condiciones demandadas y pagar por lo adquirido. 
 
2.3.3. Árbol de problemas: Se define por Martínez & Fernández (2008, p. 2), como 
una técnica participativa que permite desarrollar la creatividad para la 
identificación del problema y la correcta organización de la información que ha 
sido recolectada dando lugar a un modelo explicativo de relaciones causales. 
Facilita así la organización de causas y consecuencias de un problema en 
específico. El diseño original tiene en el tronco del árbol al problema central, en 
las raíces a las causas y en la copa a los efectos. 
 
2.3.4. Checklists: De acuerdo a Betancourt (2016), se puede definir a los checklists o 
también llamados hojas de verificación como un formato que sirve para la 
recolección de datos a través de la observación de un proceso determinado o una 
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situación específica. Es además una de las siete herramientas de calidad. Los 
datos que se recolectan son una entrada para luego continuar con otras 
herramientas de calidad, por ejemplo, un diagrama de Pareto. Las funciones de 
los checklists, de acuerdo con Ishikawa, son cuantificación de defectos por 
producto, cuantificación de defectos por localización, cuantificación de defectos 
por causa y la realización del seguimiento a las actividades de un proceso. 
 
2.3.5. Cliente interno: Soler (2009, p. 87) lo describe como cualquier operario o 
profesional que al tener participación directa en el proceso productivo o prestar 
servicios a la compañía recibe trabajos de otros eslabones del proceso. 
 
2.3.6. Compras: Anaya (2015, p. 79), explica que es una función más restringida que 
aprovisionar. Su objetivo principal es adquirir los bienes y servicios que la 
compañía necesite, y garantizar que el abastecimiento cumplirá con lo requerido 
en términos de cantidad, calidad, precio y tiempo. 
 
2.3.7. Conformidad: De acuerdo con el Portal Definición.DE (2018), el término alude 
a la aprobación de algo. En el caso de la empresa textil a la que esta tesis se 
refiere es un documento que firma el cliente interno del pedido indicando que el 
producto adquirido con una determinada orden de compra es conforme con el 
pedido que éste usuario solicitó al almacén. 
 
2.3.8. Cuello de botella: Tomando en cuenta la definición brindad por Soler (2009, p. 
116), cuello de botella hace referencia a cualquier punto de un proceso industrial 
que entorpezca la eficacia, rapidez o fluidez en la logística de un sistema o en la 
circulación de un producto. 
 
2.3.9. Diagrama de actividades del proceso (DAP): Acorde con el Portal Academia 
(2019), el diagrama de análisis o actividades del proceso es la representación 
gráfica de la secuencia de todas las operaciones, transporte, inspecciones, 
demoras y almacenamientos ocurridos a lo largo de un proceso. Tiene 
información como tiempos ocupados y distancias recorridas. Entre sus objetivos 
principales están mejorar la manipulación de materiales, reducir demoras o 
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eliminarlas, estudiar las operaciones de un proceso y sus relaciones, 
simplificación y combinación de operaciones.  
 
2.3.10. Diagrama de afinidad: Según el Portal OBS Business School (2019), el 
diagrama de afinidad es una de las siete herramientas de gestión y se ideó en 
1980 por el japonés Kawakita Jiro. Es una herramienta gráfica que clasifica 
ideas, comentarios y opiniones organizándolas respecto a un mismo tema en 
bloques de contenido o columnas. Los criterios de clasificación responden a 
similitud, relación directa, correspondencia, entre otros. 
 
2.3.11. Diagrama de flujo: Definido por Manene (2019) como la representación gráfica 
de una secuencia de rutinas sencillas. Indica la secuencia del proceso, las 
unidades que se involucran en el mismo y los responsables de la ejecución de las 
actividades. Por lo tanto, desglosa un proceso en todas sus actividades y 
secciones organizativas. Es muy útil, puesto que permite comprender los 
diferentes pasos de cualquier proceso y su funcionamiento. 
 
2.3.12. Diagrama de Ishikawa: También llamado diagrama de causa y efecto y 
diagrama de espina de pescado por su parecido al esqueleto de un pescado, según 
el Portal Ciencia y Técnica Administrativa (2019), es la representación gráfica 
de varias causas que pueden contribuir a un problema (efecto). Se utiliza para 
identificar posibles causas a un problema determinado.  
 
2.3.13. Diagrama de Pareto: Tomando el concepto de Delers, A. Van Steenkiste, I. 
(2015, p. 3), es el diagrama resultado de la observación tras la cual el 20% de las 
causas generan el 80% de los efectos. No obstante, esta proporción 80/20 no 
siempre se respeta pero ofrece una idea de la realidad, tiene una aplicación 
universal tanto en ámbitos de la empresa como ámbitos de la sociedad. 
 
2.3.14. Diagnóstico de procesos: Citando a Restrepo (2017) el diagnóstico de procesos 
se compone de una serie de herramientas para el análisis de los procesos en la 
empresa, la calidad y el rendimiento de la compañía. Estas herramientas son 
aplicables a empresas de bienes tangibles e intangibles sólo adaptando las 
técnicas a las necesidades de cada organización. Ejemplos de herramientas para 
el diagnóstico de procesos: diagrama de Pareto y diagrama de causa y efecto. 
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2.3.15. Encargado de almacén: También llamado almacenero, de acuerdo al Portal 
Spanish Oxford Living Dictionaries (2018), es la persona que tiene a su cargo la 
custodia de un almacén y la organización del mismo. 
 
2.3.16. Estanterías ligeras: Según el Portal Logispyme (2015), son la solución 
frecuente para empresas que almacenan varios artículos que por sus cantidades 
y/o pesos no requieren utilización de pallets. 
 
2.3.17. Evaluación de proveedores: De acuerdo con el Portal ISOTools (2016), en el 
marco de cumplir con determinados estándares de calidad, las organizaciones 
deben realizar controles en todas las etapas de la cadena de suministro, siendo 
una de ellas el contacto con proveedores. Para una adecuada evaluación se 
recomiendan criterios de calidad, fiabilidad de plazos, flexibilidad, información 
y competitividad. 
 
2.3.18. Flujo de mercancías: Es definido por Soler (2009, p. 154), como la cantidad de 
producto que se mueve en una unidad de tiempo por un punto determinado. Esto 
aplica tanto a entradas como a salidas de un almacén, y a todas aquellas 
mercancías que son transportadas a través de una red o un sistema logístico, 
principalmente a su dirección y trayectoria, y a la continuidad que ocupan éstas 
en una cadena de suministro. 
 
2.3.19. Inventario: Según Soler (2009, p. 173), son las existencias o mercancías usadas 
como recursos en la producción, actividades y/o servicios. Comprende materias 
primas, productos en proceso, productos terminados, productos en tránsito, 
materiales, repuestos y accesorios necesarios para la producción de bienes y 
prestación de servicios. Como segunda definición inventario también se refiere 
a la relación valorada y cuantificada de las existencias de un almacén. 
Finalmente, también se refiere al proceso de conteo y verificación de las 
existencias del almacén. 
 
2.3.20. Layout del almacén: Es el diseño de planta del almacén, y de acuerdo con el 
Portal Stock Logistic (2015), es lo más importante a la hora de adquirirlo y 
gestionarlo. Consiste en distribuir el almacén para que el flujo de materiales sea 
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el más eficiente y efectivo, evitando zonas de congestión. Se debe aprovechar de 
manera eficiente el espacio disponible, reducir al mínimo posible la 
manipulación de los materiales, facilitar su acceso, conseguir el índice más alto 
posible de rotación de sus productos, brindar flexibilidad para la ubicación de 
las mercancías y permitir un fácil control de los productos almacenados. 
 
2.3.21. Matriz semicuantitativa: Siguiendo lo indicado por el Portal Mobility Work 
(2019), es también llamada matriz de criticidad y es utilizada normalmente para 
la evaluación de criticidad de riesgos. De este modo se puede ubicar los factores 
más críticos durante un período establecido de tiempo. 
 
2.3.22. Medición de KPI’s: El Portal ISOTools (2019) define a los KPI’s (Key 
Performance Indicators) o Indicadores Claves del Desempeño como aquellas 
métricas que cuantifican objetivos para medir el rendimiento de una 
organización. Miden el desempeño de un proceso establecido determinando su 
efectividad para poder alcanzar los objetivos planeados. 
 
2.3.23. Mejoras de proceso: De acuerdo con Figuerola, N. (2014, p.1), consiste en 
identificar aquellos procesos que pueden ser mejorados, consiguiendo un 
entendimiento de los procesos eficaces y eficientes para ayudar al crecimiento y 
expansión de la organización. Es básico para negocios que poseen alta 
competencia, rivalidad de mercado y forman parte de una economía globalizada. 
 
2.3.24. Orden de compra: Definida por Soler (2009, p. 208), como el documento 
comercial extendido y remitido por el cliente con el fin de formalizar una compra 
con un proveedor, tiene que contener la información necesaria para expresar 
correctamente el pedido 
 
2.3.25. Pedido: Soler (2009, p. 215), define al pedido como la solicitud formal, 
usualmente a través de un documento físico o digital, de una cantidad de 
materiales, productos, servicios o artículos, con calidad y especificaciones 
determinadas, que efectúa un cliente interno o externo. 
 
2.3.26. Planificación de materiales: Según Soler (2009, p. 221), es el sistema de 
programación y control de la producción que integra 3 partes: el programa de la 
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producción, el listado de los materiales necesarios y el estado de sus inventarios, 
de este modo se genera la necesidad de materiales para llevar a cabo la 
producción siguiendo un calendario de fechas de entrega. 
 
2.3.27. Proveedor: De acuerdo con el Portal Reviso (2018), un proveedor es un tercero 
encargado del abastecimiento de los materiales, repuestos, suministros y demás, 
necesarios para el adecuado desarrollo y el aseguramiento de la producción de 
la empresa. 
 
2.3.28. Stock de seguridad: Citando a Parra (2005, p.21), el stock de seguridad de un 
determinado producto es el volumen de existencias que posee el almacén por 
encima de lo programado a necesitarse para poder hacer frente a fluctuaciones 
en la demanda o retrasos imprevistos de recepción de órdenes de compra, entre 
otros. 
 
2.3.29. Toma de tiempos: La toma de tiempos o el estudio de tiempos, según el Portal 
Ingenieriaindustrial.com (2019), es una técnica que permite medir el trabajo 
registrando los tiempos y el ritmo de trabajo que corresponden a los elementos 
de una tarea determinada realizada en condiciones establecidas y que busca el 
análisis de datos para encontrar el tiempo requerido para la mencionada tarea. 
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CAPÍTULO III 
PLANTEAMIENTO OPERACIONAL 
 
3.1. Aspectos Metodológicos de la Investigación 
 
3.1.1. Diseño de Investigación 
 
El diseño de la presente investigación es no experimental, esto se debe a que se enfoca 
mayormente en la observación de fenómenos que ocurren de modo natural para 
analizarlos posteriormente.  
 
3.1.2. Tipo de Investigación 
 
a) Exploratoria: Pretende fundamentalmente determinar el para qué y el porqué de un 
fenómeno. Es una investigación explicativa que busca describir una situación 
particular y determinar las causas que la generan. 
b) Concluyente: Esta investigación descriptiva tiene como objetivo la identificación de 
situaciones, comportamientos, costumbres y hábitos más sobresalientes, para ello se 
explican de manera precisa los procesos, actividades, objetos e individuos. El objetivo 
va más allá de la recolección de data, es también conocer la relación existente entre 
dos o más variables.  
 
3.1.3. Métodos de Investigación 
 
Según el tipo de información: 
a) Cualitativo: Es un método de investigación cualitativo ya que está basado en la 
observación de la realidad y realizar un comparativo de ésta, se consideró un público 
objetivo, recopilamos sus datos y los analizamos. La data recopilada es en base a la 
observación y entrevistas, datos que se codificaron de acuerdo a sus planos o niveles, 
de este modo se convirtió la data en información. El levantamiento de los datos y el 
análisis de estos se realizaron paralelamente. Esta metodología se basó principalmente 
en el análisis de tareas diarias, conductas resaltantes y rutinarias con relación al resto 
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de interesados del proceso (clientes internos) considerando los roles de las distintas 
personas del área logística (personal de compras y de almacenes). Finalmente se 
analizaron también las relaciones con las distintas áreas involucradas. 
 
Según el tipo de reflexión: 
a) Inductivo: El enfoque que sigue este método de investigación es inductivo porque va 
de la parte al todo. Se analizaron como los agentes involucrados y factores se 
interrelacionan entre sí y se les asignó un grado de importancia en las diversas 
situaciones a analizar. 
b) Deductivo: Al ser una mejora de procesos se realizó basándose en la autenticidad de 
los hechos, esto de acuerdo a la importancia de la data obtenida, que fue procesada y 
convertida en información, mientras la interrelación que tengan sus variables sea 
importante. 
c) Analítico: Este es el enfoque más importante debido a que esta metodología se basa en 
el análisis y su significado. El método dividió el todo en sus elementos para poder así 
identificar sus causas, qué naturaleza tienen y qué efectos pueden producir los datos 
de entrada. 
 
3.1.4. Técnicas de Investigación 
 
a) Observación: La observación fue directa ya que el estudio se basa en los fenómenos 
ocurridos en el proceso logístico y en el manejo de almacenes.  
b) Entrevista personal: Se realizaron entrevistas directas al personal del área de logística 
(compras nacionales y almacenes) para la adecuada recopilación de la información. 
c) Encuestas: Fueron obtenidas a través de elementos de información, se interrogaron a 
los miembros que participan del estudio para lograr el análisis y la posterior mejora 
(clientes internos, áreas involucradas). 
 
3.1.5. Instrumentos de Investigación 
 
a) Guías de observación: Fue realizada de forma sistemática y siguiendo el orden de los 
procesos, planteando preguntas y alternativas que se ajustaron a cada tarea a evaluar. 
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El fin de esto fue tener un análisis completo de cada punto para identificar donde se 
presentan falencias/demoras y tener la correcta secuencia de las operaciones, contando 
así con información fidedigna. 
b) Ficha de entrevista: Documento que contiene un compendio de preguntas que tienen 
relación con las actividades cotidianas y responsabilidades del encuestado. 
c) Cuestionarios: Compendio de preguntas a los interesados en la mejora del proceso 
(áreas relacionadas, clientes internos) para priorizar problemas y evaluar el nivel de 
satisfacción. 
 
3.1.6. Plan Muestral 
 
a) Población Objetivo: Se refiere a todas las personas involucradas en los procesos 
logísticos y los almacenes de repuestos, insumos y suministros. En total nos referimos 
a 9 personas, 3 del departamento de Compras Nacional y 6 de los almacenes ya 
mencionados. 
 
3.2. Aspectos Metodológicos para la Propuesta de Mejora 
 
3.2.1. Métodos y/o técnicas de ingeniería a aplicarse 
 
Los métodos y/o técnicas de ingeniería que fueron aplicados están ligados a la 
observación profunda de los procesos logísticos y el análisis de la gestión de almacenes. 
Se utilizaron checklists para la observación, posteriormente la medición de indicadores a 
todo proceso deficiente y un análisis de costos de estos procesos, basado en tomas de 
tiempos. 
 
3.2.2. Herramientas de Análisis, planificación, desarrollo y evaluación 
 
 Diagramas de flujo 
 Diagramas de actividades del proceso (DAP) 
 Diagnóstico de procesos 
 Checklists 
 Medición de KPI’s 
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 Diagrama de Pareto 
 Árbol de problemas 
 Diagrama de afinidad 
 Diagrama de Ishikawa 
 Toma de tiempos 
 Matriz semicuantitativa
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CAPÍTULO IV 
DIAGNÓSTICO DE LA SITUACIÓN ACTUAL 
 
4.1. Plan Estratégico (Políticas, Objetivos, Estrategias de la Organización) 
 
4.1.1. Políticas  
 
La organización cuenta con 2 políticas importantes respecto a la gestión logística: 
 La gestión de compras debe asegurar la adquisición de la mercadería requerida en 
términos de calidad, precio y plazos de entrega oportunos, y lograr relaciones 
duraderas con proveedores quienes posteriormente deberían convertirse en socios 
estratégicos de la empresa. 
 La gestión de almacenes debe contar con un desempeño óptimo que permita asegurar 
el correcto abastecimiento y posterior distribución de los materiales que custodia, 
mejorando continuamente adecuándose a la actualidad de la empresa. 
 
4.1.2. Objetivos 
 
 Asegurar la satisfacción de clientes internos respecto a los bienes adquiridos en 
términos de calidad, precio y fecha de entrega oportuna de acuerdo a la criticidad de 
los pedidos. 
 Acortar el trámite de facturas de proveedores para asegurar sus pagos a tiempo y lograr 
buenas relaciones con ellos. 
 Custodiar la mercadería adquirida correctamente en espacios adecuados y por tiempos 
no muy prolongados, asegurando una sana rotación de inventarios. 
 Mantener toda la documentación referente a los almacenes al día, evitando 
acumulaciones que generan posteriores atrasos o no conformidades. 
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4.1.3. Estrategias 
 
 Alto nivel de respuesta, por parte de almacén y de compras, para pedidos urgentes. 
 Operaciones más rápidas que agilicen el trámite de facturas dejando de lado tareas 
manuales. 
 Rotación normal del inventario de almacén. 
 Ingresos y salidas más eficientes que permitan que los saldos físicos, sistema y kardex 
tengan las mismas cantidades, sin desfases. 
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4.2. Cumplimiento de los Objetivos Estratégicos 
 
Tabla N° 6: Cumplimiento de los objetivos estratégicos 
 2017 2018 2019 (año en curso) 
Estrategia Objetivo 
Metas 
Objetivo 
Metas 
Objetivo 
Metas 
Planeado Ejecutado Deficiencia Planeado Ejecutado Deficiencia Planeado Ejecutado Deficiencia 
Alto nivel de respuesta, por 
parte de almacén y de 
compras, para pedidos 
urgentes. 
Incremento 
de 30% 
77% 50% 27% 
Incremento 
de 30% 
80% 52% 28% 
Incremento 
de 30% 
80% 55% 25% 
Operaciones más rápidas 
que agilicen el trámite de 
facturas dejando de lado 
tareas manuales. 
Incremento 
de 35% 
80% 55% 25% 
Incremento 
de 35% 
90% 63% 27% 
Incremento 
de 35% 
90% 63% 27% 
Rotación normal del 
inventario de almacén 
Incremento 
de 40% 
75% 45% 30% 
Incremento 
de 40% 
85% 54% 31% 
Incremento 
de 40% 
85% 55% 30% 
Ingresos y salidas más 
eficientes que permitan que 
los saldos físicos, sistema y 
kardex tengan las mismas 
cantidades, sin desfases. 
Incremento 
de 25% 
77% 56% 21% 
Incremento 
de 25% 
81% 57% 24% 
Incremento 
de 25% 
81% 60% 21% 
Fuente: La Empresa 
Elaboración: Propia 
 
Las estrategias no logran los incrementos propuestos debido a que los procesos logísticos y de los almacenes de insumos, suministros y 
repuestos de la empresa, se encuentran aún con altos niveles de incumplimiento. Las metas son muy altas y aunque se ven mejoras año a año, 
estas no son suficientes pues tienen altos niveles de deficiencia. Esto se debe también a la exigencia de mayor eficiencia sin brindar recursos 
que permitan que se lleguen a esos niveles. 
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4.3. Evaluación de los Procesos Involucrados 
 
4.3.1. Generación de pedido de bienes materiales 
 
Tabla N° 7: Checklist del proceso de generación de pedido de bienes materiales 
PROCESO: Generación de pedido de bienes materiales 
Nro. 
Operación 
Operación N° Cuestionario Siempre 
Casi 
siempre 
A veces Nunca 
1 Necesidad 
1 ¿La aparición de la necesidad es prevista?     1   
2 En caso de ser urgencia, ¿es justificada la urgencia?     1   
3 ¿Mantenimiento prevé todas sus necesidades?     1   
4 
¿Producción brinda información respecto a incrementos inesperados en consumos de 
insumos? 
      1 
2 
Solicitud al 
almacén 
5 
¿El usuario envía la solicitud al almacén antes de realizar una compra por emergencia que 
evita el procedimiento? 
    1   
6 
¿Usuario llena adecuadamente la solicitud al almacén o en su defecto explica correctamente su 
solicitud por correo electrónico? 
  1     
3 
Recepción 
solicitud 
7 ¿Almacén recibe las solicitudes de pedido y responde inmediatamente?     1   
8 
¿Almacén tiene suficiente tiempo para cumplir con sus tareas diarias y responder solicitudes 
de pedido en un día hábil de recibidas? 
    1   
9 
Cuando almacén necesita la creación de un código nuevo ¿recibe esta información 
rápidamente? 
    1   
4 
Revisión 
stocks 
10 ¿Almacén revisa los stocks de acuerdo a como indica el procedimiento?   1     
11 ¿Los almacenes se apoyan entre sí, en casos de emergencia, con las transferencias? 1       
5 
Generación 
de pedido 
12 ¿Almacén genera con rapidez los pedidos luego de recibidas las solicitudes al almacén?     1   
13 
Con la solicitud de pedido, ¿almacén tiene total certeza de cómo generar el pedido para que 
éste refleje exactamente lo que usuario necesita? 
    1   
14 ¿El pedido contiene los datos suficientes para la compra adecuada del mismo?   1     
   TOTAL 1 3 9 1 
   PUNTAJE 7.14% 21.43% 64.29% 7.14% 
   DESEMPEÑO POSITIVO Puntos: 4 Porcentaje: 28.57% 
   DESEMPEÑO DEFICIENTE Puntos: 10 Porcentaje: 71.43% 
Fuente: La Empresa 
Elaboración: Propia 
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Al evaluar el proceso de generación de pedido de bienes materiales se puede notar que 
tiene varias falencias, el proceso posee un desempeño positivo de 28.57% y un desempeño 
deficiente de 71.43%.  
Uno de los principales problemas de este proceso es que una gran cantidad de las 
necesidades que surgen en las plantas son urgencias, lo que genera roturas de stock o 
compras urgentes, esto se explica debido a la falta de un cronograma, que se respete, de 
mantenimiento preventivo y también a consumos anormales (llamados “picos de 
producción) no avisados en su momento para reponer el stock de los insumos utilizados, 
estos consumos no previstos se dan ya que el área Comercial, por un tema de competencia 
y fidelización de los clientes, puede aceptar nuevos pedidos y alterar el programa de 
producción existente.  
Otro problema importante es que en el caso de ser pedidos de urgencia estas urgencias no 
son siempre justificadas y aparecen debido a que los usuarios olvidaron solicitar sus 
pedidos a tiempo, esto genera inconvenientes en el área de Compras ya que las encargadas 
deben dejar de lado otras tareas y adquirir las urgencias de inmediato las cuales, por 
política de la empresa, solo deberían involucrar situaciones que puedan provocar una 
parada de máquina o pérdida de producción; se da el caso también en el que el área de 
mantenimiento indica urgencia máquina parada pero no es parada intempestiva de 
máquina si no que dicha máquina se encuentra ocupada por personal del área por 
mantenimiento preventivo, el cual es programado y por lo tanto los pedidos para el mismo 
son previsibles. Un tema adicional a considerar es que a veces las compras que son 
emergencia evitan el proceso habitual de compra, por ejemplo, pueden saltar el paso de 
solicitar el pedido al almacén y llamar al departamento de Compras para solicitar la 
compra del ítem urgente y Compras debe regularizar el pedido luego con almacén.  
Otro problema principal es la cantidad de tareas manuales que debe realizar el almacén 
por lo que varias tareas diarias sufren atrasos, por ejemplo, al recibir solicitudes de pedido 
almacén puede demorar en responder más de lo previsto lo que retrasa todo el trámite de 
compra, además, no todos los encargados de almacén saben organizar sus tiempos y 
distribuir adecuadamente sus tareas diarias. Los atrasos a las solicitudes de pedido 
también se generan porque en ocasiones los ítems solicitados por los usuarios son piezas 
nuevas y almacén debe solicitar la creación de códigos de los nuevos ítems para poder 
generar el pedido, esta solicitud se realiza a los encargados de mantenimiento quienes 
muchas veces demoran en responder.  
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Finalmente, algo que también genera atrasos al momento de generar los pedidos de bienes 
es que en ocasiones los usuarios no son claros en su solicitud inicial y para generar el 
pedido almacén debe hacer varias consultas ya que los pedidos deben ser exactos para 
cubrir las necesidades de los usuarios. 
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4.3.2. Aprobación e impresión de pedidos 
 
Tabla N° 8: Checklist del proceso de aprobación e impresión de pedidos 
PROCESO: Aprobación e impresión de pedidos 
Nro. 
Operación 
Operación N° Cuestionario Siempre Casi siempre A veces Nunca 
1 
Aviso de 
generación de 
pedido 
1 
¿El sistema envía la alerta a los usuarios indicándoles que tienen pedidos pendientes de 
aprobación? 
1       
2 
¿Los encargados de almacén conocen qué personas tienen autorización para aprobar 
pedidos y utilizan estas iniciales correctamente? 
1       
2 Aprobación 
3 ¿Usuarios aprueban rápidamente los pedidos luego de recibido el aviso del sistema?     1   
4 ¿Todos los usuarios aprueban los pedidos vía sistema?     1   
5 
¿La aprobación manual de pedidos es irrelevante puesto que no genera demoras o atrasos 
en el área de compras? 
      1 
6 ¿Usuario revisa adecuadamente su pedido antes de aprobarlo?     1   
7 
¿El impacto en la adquisición de bienes que puede generar un pedido mal aprobado es 
irrelevante? 
      1 
3 Impresión 
8 ¿El listado de pedidos generado en el sistema es fiable al 100%? 1       
9 ¿La encargada de la impresión de los pedidos imprime todos los pedidos aprobados? 1       
4 
V°B° Gerencia 
de Operaciones 
10 ¿Gerencia de operaciones aprueba rápidamente los pedidos para continuar con la compra?     1   
11 
¿Los pedidos son lo suficientemente claros como para que Gerencia de Operaciones no 
tenga dudas del porqué de su adquisición? 
  1     
5 Retorno pedido 
12 
¿Los pedidos retornan al área de Compras inmediatamente luego del V°B° de Gerencia de 
Operaciones? 
1       
13 
¿Las encargadas de compras informan oportunamente a los usuarios cuando sus pedidos 
han quedado en stand by o no han sido aprobados? 
1       
   TOTAL 6 1 4 2 
   PUNTAJE 46.15% 7.69% 30.77% 15.38% 
   DESEMPEÑO POSITIVO Puntos: 7 Porcentaje: 53.85% 
   DESEMPEÑO DEFICIENTE Puntos: 6 Porcentaje: 46.15% 
Fuente: La Empresa 
Elaboración: Propia 
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En el caso del proceso de aprobación e impresión de pedidos se puede observar que tiene 
un desempeño positivo de 53.85% ligeramente mayor al desempeño deficiente que posee 
de 46.15%.  
Los problemas se dan principalmente debido a las demoras en las aprobaciones que debe 
tener un pedido para poder ser adquirido. El sistema le envía a los usuarios alertas cuando 
poseen pedidos pendientes de aprobación, pero los usuarios hacen caso omiso a estos 
correos automáticos debido a la falta de costumbre para utilizar el sistema o resistencia al 
cambio ya que antes los pedidos se aprobaban manualmente y tenían que ser llevados a 
cada usuario por el auxiliar de almacén, esto era totalmente ineficiente tanto para el 
almacén que empleaba mucho tiempo en esta tarea como para el área de Compras que 
esperaba más tiempo del normal por un pedido realizado por usuario hace ya varios días, 
los pedidos corrían el riesgo de convertirse en urgentes.  
Un grave problema en este proceso es que los usuarios aprueban sus pedidos en sistema 
sin revisarlos bien, aprobando de este modo incluso pedidos vacíos, eventualmente al 
momento de recepción del pedido el usuario descubre que lo recibido no era lo que 
necesitaba en un primer momento, el área de Compras debe intentar reclamar a proveedor 
solicitando un cambio o una devolución, la falta de interés por parte de los usuarios al 
momento de aprobar sus pedidos y la poca importancia que le dan a su aprobación son 
las causantes de este inconveniente.  
Finalmente, Gerencia de Operaciones tiene como política aprobar todos los pedidos para 
su posterior adquisición, pero al no tener Gerencia de Operaciones un horario fijo en la 
oficina en la que se encuentra el área de Compras esta aprobación puede demorar algunos 
días generando atrasos en el proceso adquisitivo, esta aprobación es manual y existe 
resistencia al cambio por parte de Gerencia por lo que actualmente el sistema no cuenta 
con una pantalla que le permita aprobar los pedidos de manera automatizada.
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4.3.3. Transferencias entre almacenes 
 
Tabla N° 9: Checklist del proceso de transferencias entre almacenes 
PROCESO: Transferencias entre almacenes 
Nro. 
Operación 
Operación N° Cuestionario Siempre 
Casi 
siempre 
A veces Nunca 
1 
Solicitud de transferencia 
por parte del almacén 
destino 
1 En caso de emergencia, ¿almacén siempre revisa el stock de lo solicitado en otros almacenes? 1       
2 
¿Almacén envía el correo electrónico solicitando aprobación de la transferencia a jefatura de 
almacenes? 
1       
2 
Respuesta a solicitud por 
parte de jefatura de 
almacenes y almacén origen 
3 
¿Jefatura de almacenes consulta a almacén origen si la transferencia es posible y no lo 
perjudica? 
1       
4 ¿Almacén origen evalúa si es posible la transferencia? 1       
3 
Generación de vale de 
transferencia 
5 
¿Se genera el vale de transferencia inmediatamente luego de haber indicado que ésta es 
factible? 
1       
6 
¿Almacén origen responde inmediatamente el correo electrónico con el número de 
transferencia? 
1       
4 Generación guía de remisión 
7 ¿El sistema permite la rápida generación de guías de remisión? 1       
8 
¿Los encargados de almacén están debidamente capacitados para el llenado de guías de 
remisión en sistema y su posterior impresión? 
1       
5 Envío de transferencia 
9 
¿El encargado de almacén prepara correctamente el envío de la transferencia, con la 
documentación que corresponde? 
1       
10 
¿El encargado de almacén envía rápidamente la transferencia considerando que es 
emergencia? 
1       
6 
Ingreso de transferencia en 
almacén destino 
11 ¿Almacén destino ingresa en sistema la transferencia recibida? 1       
12 ¿Almacén destino reporta rápidamente el ingreso de la transferencia?   1     
   TOTAL 11 1 0 0 
   PUNTAJE 91.67% 8.33% 0.00% 0.00% 
   DESEMPEÑO POSITIVO Puntos: 12 Porcentaje: 100.00% 
   DESEMPEÑO DEFICIENTE Puntos: 0 Porcentaje: 0.00% 
Fuente: La Empresa 
Elaboración: Propia 
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El proceso de transferencias entre almacenes funciona muy bien, cuenta con un 
desempeño positivo del 100%.  
Los 3 almacenes de repuestos, insumos y suministros de la empresa conocen a fondo el 
procedimiento, lo respetan y lo llevan a cabo en el momento necesario.  
Cuando surge la aparición de una emergencia el encargado del almacén que tiene este 
problema debe revisar si alguno de los otros 2 almacenes posee el ítem que necesita para 
solicitar la transferencia antes que una compra por emergencia. Para solicitar la 
transferencia se solicita la aprobación de la misma a la jefatura de almacenes, quien en un 
primer momento consulta al almacén que debe transferir el bien para asegurar que dicho 
almacén no se perjudica al transferir, de ser así aprueba la transferencia. Con la 
transferencia aprobada almacén origen genera un número de transferencia, una guía de 
remisión para el traslado, lo informa y entrega el bien a mensajería, el cual es 
posteriormente recibido en almacén destino e ingresado en el sistema para completar el 
ciclo de la transferencia, finalmente almacén destino reporta el ingreso de la transferencia.  
Este proceso se lleva a cabalidad y no tiene falencias ni genera demoras en la actualidad.
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4.3.4. Generación de pedido de taller 
 
Tabla N° 10: Checklist del proceso de generación de pedido de taller 
PROCESO: Generación de pedido de taller 
Nro. 
Operación 
Operación N° Cuestionario Siempre 
Casi 
siempre 
A veces Nunca 
1 Necesidad 
1 
¿La realización del trabajo que surge para atender la necesidad sigue los pasos del 
procedimiento normal? 
    1   
2 ¿Es adecuado el tiempo que se tiene para la atención de la necesidad?   1     
2 
Cotización pedidos 
de taller 
3 ¿Área de compras interviene en la cotización de pedidos de taller?       1 
4 ¿Se cotiza con más de un proveedor el servicio requerido?     1   
3 
Recepción de 
cotizaciones 
5 ¿Proveedor envía cotizaciones al área de compras?     1   
6 ¿El área de compras determina el proveedor más conveniente?       1 
4 Solicitud al almacén 7 ¿Usuario envía cotizaciones a almacén y solicita se genere un pedido de taller? 1       
5 
Recepción solicitud y 
generación de pedido 
de taller 
8 
¿Almacén tiene los datos correctos del centro de costos o máquina a la que afectará 
el pedido de taller? 
  1     
6 
Aprobación pedidos 
de taller 
9 
¿Almacén ubica rápidamente a los usuarios para la aprobación manual de sus 
pedidos de taller? 
    1   
7 
Entrega de pedidos 
de taller al área de 
compras 
10 
¿Almacén entrega rápidamente los pedidos físicos de taller luego de ser ya 
aprobados por usuarios? 
1       
8 
V°B° Gerencia de 
Operaciones 
11 
¿Los pedidos de taller son lo suficientemente claros como para que Gerencia de 
Operaciones no tenga dudas del porqué de su adquisición? 
  1     
9 Retorno pedido 
12 
¿Los pedidos de taller retornan al área de Compras inmediatamente luego del V°B° 
de Gerencia de Operaciones? 
1       
13 
¿Las encargadas de compras realizan inmediatamente las órdenes de taller al retorno 
del pedido? 
1       
14 
¿La encargada de compras informa oportunamente a los usuarios cuando sus pedidos 
de taller han quedado en stand by o no han sido aprobados? 
1       
   TOTAL 5 3 4 2 
   PUNTAJE 35.71% 21.43% 28.57% 14.29% 
   DESEMPEÑO POSITIVO Puntos: 8 Porcentaje: 57.14% 
   DESEMPEÑO DEFICIENTE Puntos: 6 Porcentaje: 42.86% 
Fuente: La Empresa 
Elaboración: Propia 
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El proceso de generación de pedido de taller tiene mayor desempeño positivo que 
deficiente, 57.14% contra 42.86%.  
El problema principal de este proceso es que el área de Compras no interviene como 
debería en los pedidos de taller y los usuarios asumen tareas, como la cotización de sus 
propios talleres, elección de proveedores y con las cotizaciones elegidas solicitan la 
generación de pedido de taller al almacén, demostrando la falta de un área auditora, como 
el área de Compras, para la elección de proveedor.   
Debido a que el taller, en muchas ocasiones, soluciona urgencias como parada de 
máquina, se realiza inclusive antes de tener un pedido formal generado por almacén y 
posteriormente visado por Gerencia de Operaciones.  
Un inconveniente adicional en este proceso es la falta de más de una cotización para los 
pedidos de taller, de acuerdo a Gerencia de Operaciones los pedidos de taller deben ser 
cotizados con 2 o más proveedores para garantizar un precio justo por el servicio, sin 
embargo, esto prácticamente no se cumple; los usuarios aprovechan la urgencia para 
cotizar el servicio con un único proveedor.  
Además de lo mencionado, hay varios talleres para los que sólo se conoce un proveedor 
calificado que pueda brindar el servicio.  
Finalmente, otro problema es la aprobación manual de estos pedidos y no vía sistema, el 
auxiliar o el encargado de almacén informan a los usuarios solicitantes de pedidos de 
taller cuando sus pedidos se encuentran listos para ser aprobados en almacén, pero en 
muchas oportunidades los usuarios no se aproximan al almacén por sus diversas 
ocupaciones y el personal de almacén debe buscar a los usuarios para esta aprobación 
manual, empleando tiempo que podrían utilizar en la realización de otras tareas, además 
que la aprobación manual de pedidos puede demorar debido a que el personal de almacén 
no busca inmediatamente a los usuarios luego de la generación de pedidos de taller 
ocasionando atrasos en el área de Compras para la aprobación de los pedidos por parte de 
Gerencia de Operaciones y generación de órdenes de taller. 
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4.3.5. Cotización de pedido 
 
Tabla N° 11: Checklist del proceso de cotización de pedido 
PROCESO: Cotización de pedido 
Nro. 
Operación 
Operación N° Cuestionario Siempre 
Casi 
siempre 
A veces Nunca 
1 Análisis 1 
¿La encargada de compras que recibe los pedidos con el V°B° de Gerencia de Operaciones 
divide adecuadamente las compras entre ambas encargadas del área? 
1       
2 
Seccionamiento y 
búsqueda de 
proveedor 
2 ¿Las encargadas de compras manejan una cartera de proveedores amplia y conocida? 1       
3 ¿Las encargadas de compras seccionan los pedidos eficazmente? 1       
4 
En caso de ser un ítem que se compra por primera vez, ¿las encargadas de compra conocen 
proveedores que puedan atender el requerimiento o tienen una buena noción para lograr la 
búsqueda de los mismos? 
1       
3 
Generación de 
archivos de 
cotización 
5 
¿Las encargadas de compras están debidamente capacitadas para la utilización del sistema que 
permite generar los archivos de cotización? 
1       
6 ¿El sistema de generación de archivos de cotización es fiable al 100%? 1       
4 
Envío de solicitudes 
de cotización 
7 ¿Las encargadas de compras envían los correos de solicitudes de cotización a más de un 
proveedor? 
  1     
8 ¿El archivo para llenado por parte del proveedor es comprensible y de fácil acceso? 1       
5 Vales al contado 
9 
¿La mayoría de ítems que solicitan los usuarios se consiguen con proveedores que brindan 
crédito? 
1       
10 
¿Las compras con vales al contado se realizan en un lapso de tiempo adecuado por el 
mensajero? 
  1     
   TOTAL 8 2 0 0 
   PUNTAJE 80.00% 20.00% 0.00% 0.00% 
   DESEMPEÑO POSITIVO Puntos: 10 Porcentaje: 100.00% 
   DESEMPEÑO DEFICIENTE Puntos: 0 Porcentaje: 0.00% 
Fuente: La Empresa 
Elaboración: Propia 
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El proceso de cotización de pedido tiene un desempeño positivo del 100%.   
Las encargadas de compras conocen a cabalidad el proceso y siguen el procedimiento sin 
errores o demoras. Existe la posibilidad de que en algunas oportunidades sólo se puedan 
cotizar ciertos ítems con un único proveedor, pero esto se da principalmente en el caso de 
insumos ya que existen muchos insumos especializados y preparados únicamente para los 
procesos de producción de la empresa.  
Un pequeño inconveniente es que en algunas oportunidades los pedidos tienen ítems que 
deben ser adquiridos por el mensajero del área de Compras ya que son ítems según 
muestra o con alguna observación especial que las encargadas de compras no logran 
adquirir con la cartera de proveedores que poseen, en ese momento el mensajero inicia su 
búsqueda para encontrar lo solicitado y puede demorar más tiempo del deseado, ya que 
incluso, en varias oportunidades los ítems que debe conseguir están obsoletos y resulta 
más difícil su obtención.
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4.3.6. Generación de orden de compra 
 
Tabla N° 12: Checklist del proceso de generación de orden de compra 
PROCESO: Generación de orden de compra 
Nro. 
Operación 
Operación N° Cuestionario Siempre 
Casi 
siempre 
A veces Nunca 
1 
Recepción 
cotizaciones 
1 ¿Los proveedores responden la cotización llenando el formato Excel enviado?   1     
2 
Al cargar el formato Excel recibido por proveedor al sistema, ¿este sube correctamente 
al sistema? 
  1     
3 
Si el formato no sube correctamente al sistema, ¿la encargada de compras puede 
completar la información faltante y subir el formato al sistema con éxito? 
1       
2 Negociación  4 
¿Las negociaciones se llevan a cabo eficazmente logrando una mejora de condiciones, 
en precios o fecha de entrega, para la empresa? 
  1     
3 
Elección de 
proveedor 
5 ¿Se elige entre dos o más proveedores?   1     
6 ¿Los proveedores ofrecen sus mejores fechas o precios a la empresa?   1     
4 
Generación de orden 
de compra 
7 
¿El personal del área de compras está debidamente capacitado para generar órdenes de 
compra eficientemente? 
1       
8 
¿En caso se mantengan los precios, Gerencia de Operaciones deja de visar las órdenes 
de compra mayores a USD 3000 o S/ 10000? 
      1 
5 
Impresión en área 
de compras 
9 ¿Las encargadas de compras imprimen todas las órdenes de compra que generan? 1       
6 Envío a proveedor 10 
¿Proveedor tiene la información necesaria para entregar los bienes y su factura de 
manera conforme? 
1       
7 
Impresión o 
recepción en 
almacenes 
11 
¿Los encargados de almacén comprenden correctamente el uso del listado que el 
sistema proporciona para la impresión de órdenes de compra y taller y además, 
imprimen todas las órdenes de compra y taller? 
  1     
12 ¿El listado que proporciona el sistema es 100% fiable?   1     
8 
Archivo de orden de 
compra física en 
área de compras 
13 ¿El archivo de las órdenes de compra impresas es útil?     1   
14 ¿El archivo de las órdenes de compra impresas es de fácil ubicación?       1 
   TOTAL 4 7 1 2 
   PUNTAJE 28.57% 50.00% 7.14% 14.29% 
   DESEMPEÑO POSITIVO Puntos: 11 Porcentaje: 78.57% 
   DESEMPEÑO DEFICIENTE Puntos: 3 Porcentaje: 21.43% 
Fuente: La Empresa 
Elaboración: Propia 
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El proceso de generación de orden de compra posee un desempeño positivo del 78.57% 
siendo su desempeño deficiente del 21.43%.  
Los problemas de este proceso se explican por 2 situaciones, la primera es que se generan 
demoras para el envío de órdenes de compra a proveedor que deben contar con el V°B° 
de Gerencia de Operaciones por ser montos son mayores a USD 3,000 o S/10,000, 
considerando que son montos elevados es correcto que requieran el V°B° de Gerencia 
pero existen casos en que son órdenes de compra de insumos, suministros y materias 
primas, cuyos precios se mantienen en el tiempo, en esos casos, y considerando que 
Gerencia ya aprobó previamente el pedido, en el cual puede ver las cantidades a adquirir 
y el último precio de compra, no debería ser necesario que la orden de compra cuente con 
su V°B°.  
Finalmente, otro inconveniente es que existe un archivo de órdenes de compra y taller 
impresas que no es útil y genera demoras para la ubicación de órdenes, ya que ubicar una 
orden puede tomar bastante tiempo, considerando que todas las órdenes, de compra y de 
taller, son enviadas vía correo electrónico su ubicación es sencilla y se puede dar a través 
de una búsqueda en los correos electrónicos de las encargadas de compras, quienes deben 
haber enviado la última versión de orden a proveedor, en caso ésta hubiera sufrido alguna 
modificación.
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4.3.7. Recepción de mercadería 
 
Tabla N° 13: Checklist del proceso de recepción de mercadería 
PROCESO: Recepción de mercadería 
Nro. 
Operación 
Operación N° Cuestionario Siempre 
Casi 
siempre 
A veces Nunca 
1 
Recepción 
proveedor 
1 
¿Proveedor comprende el proceso de entrega de mercadería basado en las 
instrucciones enviadas en el correo electrónico que recibe junto con la orden de 
compra? 
1    
2 
¿Proveedor llega con los documentos necesarios para realizar la entrega 
correctamente? 
1    
2 
Revisión 
documentos 
3 ¿Proveedor emite correctamente guías de remisión? 1    
4 
¿Almacén recibe las copias que le corresponden de la guía de remisión de 
proveedor? 
1    
3 Control físico 
5 ¿El conteo físico se realiza en todas las entregas sin excepción? 1    
6 
¿Almacén revisa todos los datos que puede conocer de la mercadería recibida? 
Exceptuando especificaciones técnicas 
 1   
4 
Conformidad a 
proveedor 
7 
¿Almacén sella y firma la guía de remisión de proveedor dando conformidad a lo 
recibido? 
1    
8 
En caso de inconformidad, ¿almacén no recibe la mercadería ni firma o sella la 
guía de remisión? 
1    
5 
Almacén 
transitorio 
9 ¿Almacén transitorio cuenta con espacio?   1  
10 
¿El tiempo en almacén transitorio, hasta recibir conformidad de usuario, es 
corto? 
  1  
   TOTAL 7 1 2 0 
   PUNTAJE 70.00% 10.00% 20.00% 0.00% 
   DESEMPEÑO POSITIVO Puntos: 8 Porcentaje: 80.00% 
   DESEMPEÑO DEFICIENTE Puntos: 2 Porcentaje: 20.00% 
Fuente: La Empresa 
Elaboración: Propia 
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El proceso de recepción de mercadería es deficiente al 20%.  
El problema en este proceso es el almacén transitorio. Cada uno de los 3 almacenes de 
repuestos, insumos y suministros de la empresa cuenta con un almacén transitorio, el cual 
es un anaquel de cuatro pisos que recibe la mercadería cuando proveedor la entrega y 
permanece en este espacio hasta que usuario dé una revisión a la mercadería y confirme 
que corresponde a lo solicitado en su pedido, pero lamentablemente, en al menos dos 
almacenes el espacio resulta insuficiente.  
Los niveles de compras son muy variados y cuando se incrementan el almacén transitorio 
puede no darse abasto para recibir la mercadería de manera provisional hasta el momento 
de conformidad por parte del usuario e ingreso, tanto en el sistema como en el almacén. 
Cuando ocurre esta situación el personal de almacén utiliza otros anaqueles, muebles, e 
inclusive el piso como almacén transitorio.  
El tiempo en el que la mercadería permanece en almacén transitorio debería ser corto pero 
puede alargarse debido a que los usuarios demoran en aproximarse al almacén para revisar 
y confirmar su mercadería.
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4.3.8. Generación de vale de ingreso 
 
Tabla N° 14: Checklist del proceso de generación de vale de ingreso 
PROCESO: Generación de vale de ingreso 
Nro. 
Operación 
Operación N° Cuestionario Siempre 
Casi 
siempre 
A veces Nunca 
1 Aviso usuario 
1 ¿Almacén informa rápidamente a usuario el arribo de pedidos?     1   
2 ¿El aviso de arribo de pedidos a usuarios es automatizado?       1 
2 
Visita de 
usuario 
3 ¿Usuario se aproxima rápidamente a almacén luego de recibido el aviso de arribo de su pedido?     1   
4 
¿Existe algún procedimiento que indique el tiempo que un usuario debe demorar en visitar el almacén 
luego de recibido el aviso de arribo de su pedido? 
      1 
3 
Control físico 
(usuario) 
5 ¿Usuario realiza el control físico en compañía del encargado de almacén? 1       
6 ¿Usuario revisa bien los ítems recibidos para no generar reclamos posteriores a la conformidad?   1     
4 
Conformidad 
a almacén 
7 ¿La conformidad se sella inmediatamente luego de que el usuario ha revisado lo recibido? 1       
8 
La conformidad debe ir visada por una jefatura, ¿los jefes sellan y firman rápidamente las 
conformidades? 
    1   
9 
¿Personal de almacén encuentra rápidamente a las jefaturas que deben visar conformidades para poder 
entregarlas al área de compras y continuar el trámite sin generar demoras? 
    1   
5 
Generación 
vale de 
ingreso 
10 ¿Se respeta el plazo que tiene encargado de almacén para dar el ingreso luego de obtener conformidad?     1   
11 ¿Almacén evita acumulaciones de órdenes de compra para generar vales de ingreso?     1   
6 
Conformidad 
física 
12 ¿Encargado de almacén llena sin ningún error las conformidades manuales?     1   
13 ¿Encargado de almacén genera conformidades en las versiones actuales de las órdenes de compra?     1   
7 
Entrega 
conformidades 
al área de 
compras 
14 
¿Asistente logística recibe conformidades físicas de talleres rápidamente por parte del almacén (luego de 
finalizado el servicio) o en cuánto proveedor ha entregado su factura? 
    1   
15 
¿Almacén recibe información por parte de usuarios cuando los proveedores de taller culminan los 
servicios solicitados? 
    1   
16 ¿Proveedores facturan sólo luego de entregar mercadería?   1     
   TOTAL 2 2 10 2 
   PUNTAJE 12.50% 12.50% 62.50% 12.50% 
   DESEMPEÑO POSITIVO Puntos: 4 Porcentaje: 25.00% 
   DESEMPEÑO DEFICIENTE Puntos: 12 Porcentaje: 75.00% 
Fuente: La Empresa 
Elaboración: Propia 
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El proceso de generación de vale de ingreso tiene un gran desempeño deficiente del 75% 
y únicamente un desempeño positivo del 25%.  
El proceso tiene varios problemas, uno de ellos es que debido a sus numerosas tareas 
almacén olvida, en algunas oportunidades, avisar inmediatamente a usuarios sobre el 
arribo de sus pedidos, esto se debe también a que el aviso a usuarios es manual y no 
automático, al decir manual quiere decir que el personal de almacén debe llamar a usuario 
o escribirle para dar el aviso de arribo del pedido, razón por la cual en algunas 
oportunidades el personal de almacén demora en dar el aviso.  
Adicional a lo anterior, los usuarios, debido a su carga laboral diaria, suelen demorar en 
aproximarse al almacén luego del aviso de arribo, para dar conformidad a lo recibido; 
mientras no se dé esta visita almacén no puede ingresar los ítems al sistema y al almacén 
atrasando el proceso, no existe ningún control que obligue a los usuarios a dar 
conformidad en un tiempo establecido. Luego de realizada la visita por los usuarios y de 
que indican la conformidad, es necesario que sus jefaturas, en caso los usuarios no fueran 
jefes, visen y sellen también las conformidades físicas para continuar con el proceso, este 
paso igualmente puede demorar ya que almacén solicita a las jefaturas que se acerquen a 
firmar conformidades pero muchas veces los jefes no van inmediatamente debido a sus 
ocupaciones, en ese momento el personal de almacén va en su búsqueda. El buscar a las 
jefaturas para que firmen conformidades implica pérdida de tiempo para el personal de 
almacén, la tarea puede demorar, además que no existe un momento del día establecido 
para dicha labor e interrumpe otras tareas de almacén.  
Otro factor importante a considerar es que desde recibida la mercadería por parte del 
proveedor, almacén tiene un plazo de 2 días hábiles para realizar el ingreso en sistema y 
entregar conformidades físicas, pero, ya que el proceso se alarga tanto esto es 
prácticamente imposible, cuando el usuario indica que lo recibido es conforme se debería 
generar un ingreso automático en sistema, sumando a lo ya descrito los almacenes 
acumulan varias órdenes de compra para ingresar un grupo de éstas y debido a su carga 
laboral diaria también existen días en los que no se realizan ingresos por falta de tiempo.  
La falta de ingresos es notada por el área de Compras ya que la asistente logística cuenta 
con facturas de proveedor, por lo que se asume que proveedor ya ha atendido las órdenes 
a las que dichas facturas corresponden, pero no tiene las conformidades físicas, las cuales 
llevan anotado el vale de ingreso, que respalden dichas facturas. En ese momento la 
asistente logística reclama conformidades físicas a los almacenes que correspondan vía 
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correo electrónico, para poder continuar con el trámite de facturas de proveedores, 
ocasionando en este punto también, un trabajo innecesario por parte de la asistente 
logística que no existiría si las actividades anteriores se realizaran a tiempo.  
Algo importante a resaltar es que, en el caso de talleres, en muchas ocasiones, almacén 
no es informado ni por el proveedor ni por el usuario respecto a la culminación del 
servicio, por lo que el personal del almacén hace seguimiento a los talleres luego de 
recibido el correo electrónico por parte de la asistente logística.  
El documento de la conformidad física es una orden de compra impresa que posee datos 
manuales como la cantidad recibida, fecha de recepción, guía de remisión de proveedor, 
número de vale de ingreso en sistema, firma y sello del encargado o auxiliar del almacén 
y firma y sello de usuario y jefatura dando conformidad de lo recibido, este documento al 
ser manual puede ser blanco de errores: almacén puede escribir mal las cantidades 
recibidas o utilizar una versión antigua de la orden de compra para escribir la 
conformidad, esto último se da debido a que el personal del almacén no se encuentra 
debidamente capacitado para la impresión diaria de órdenes de compra y taller nuevas y 
modificadas y existen casos en los que imprimen la primera versión de una orden y no la 
modificación, si es que la hubiera. 
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4.3.9. Reclamo a proveedor 
 
Tabla N° 15: Checklist del proceso de reclamo a proveedor 
PROCESO: Reclamo a proveedor 
Nro. Operación Operación N° Cuestionario Siempre 
Casi 
siempre 
A veces Nunca 
1 Reclamo 
1 
¿El correo electrónico que envía almacén en caso de reclamo es lo suficientemente 
claro como para indicarle a proveedor qué está mal en su entrega? 
  1     
2 
¿Encargada de compras tiene una respuesta rápida al reclamo e inmediatamente 
trabaja en el mismo? 
  1     
2 
Envío de reclamo a 
proveedor 
3 ¿El conteo físico es adecuado por lo que no existen los reclamos por cantidad?   1     
4 
¿El correo electrónico que se le envía a proveedor explica claramente los motivos 
del reclamo? 
  1     
3 Respuesta a reclamo 
5 
¿Los proveedores que tiene la empresa apoyan en la solución a reclamos de 
manera eficaz? 
  1     
6 
Si el reclamo es por error en la mercadería recibida, ¿proveedor tiene los ítems 
necesarios para realizar el cambio? 
  1     
7 
¿Se tiene una buena comunicación con el área usuaria que permita resolver dudas 
de proveedor y resolver adecuadamente el reclamo? 
1       
4 
Cambio o devolución 
de mercadería 
8 
¿Proveedor se aproxima rápidamente a la empresa en caso de cambio o devolución 
para dar solución al reclamo? 
  1     
9 
¿Los ítems que proveedor recibe por devolución se mantienen completamente 
nuevos? 
1       
5 
Generación vale de 
ingreso 
10 ¿Usuario suele estar conforme con la pieza que el proveedor trajo para cambio? 1       
   TOTAL 3 7 0 0 
   PUNTAJE 30.00% 70.00% 0.00% 0.00% 
   DESEMPEÑO POSITIVO Puntos: 10 Porcentaje: 100.00% 
   DESEMPEÑO DEFICIENTE Puntos: 0 Porcentaje: 0.00% 
Fuente: La Empresa 
Elaboración: Propia 
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El proceso de reclamo a proveedor tiene un desempeño positivo del 100%, tanto el 
personal de almacén como del área de Compras siguen adecuadamente los pasos para 
lograr el cambio o la devolución de la mercadería en reclamo en caso el proveedor hubiera 
tenido algún error en la entrega de mercadería.  
Cuando el usuario no da conformidad a la mercadería recibida debe explicar claramente 
cuál es el inconveniente con lo recibido, luego almacén hace llegar su reclamo a las 
encargadas de compras y ellas lo canalizan a proveedor. Los proveedores que trabajan 
con la empresa están siempre dispuestos a apoyar y solucionar el reclamo lo más rápido 
posible, se mantienen buenas relaciones cliente – proveedor.  
Finalmente, luego del cambio el almacén notifica a los usuarios que se ha recibido la 
nueva mercadería, los usuarios usualmente están conformes en esta etapa y brindan la 
conformidad correspondiente con la cual almacén ya genera el ingreso en sistema para 
dicha mercadería.
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4.3.10. Almacenamiento de mercadería 
 
Tabla N° 16: Checklist del proceso de almacenamiento de mercadería 
PROCESO: Almacenamiento de mercadería 
Nro. 
Operación 
Operación N° Cuestionario Siempre 
Casi 
siempre 
A veces Nunca 
1 
Confirmar 
anaquel 
1 ¿Los anaqueles se encuentran bien identificados?     1   
2 ¿Existe espacio suficiente en almacén para la cantidad de repuestos que posee?   1     
3 ¿Usuarios retiran rápidamente los ítems que solicitan?     1   
4 
¿Existe algún procedimiento que indique un tiempo moderado de custodia de pedidos en 
almacén? 
      1 
2 Ubicación 
5 ¿En caso personal de almacén faltara, es de fácil ubicación los anaqueles?       1 
6 ¿El sistema especifica una ubicación en anaquel por código de ítem?       1 
3 
Inscripción en 
kardex físico 
7 ¿El kardex físico es de fácil llenado y lectura para cualquier tercero ajeno al almacén? 1       
8 ¿Cada vez que se retira o agrega algún ítem se añade la información en kardex físico? 1       
4 Validar saldo 
9 ¿Existen auditorías que permiten validar saldos de almacén?     1   
10 ¿Encargado de almacén valida saldos con regularidad?     1   
5 
Colocación 
kardex 
11 
¿Los kardex físicos se encuentran debidamente colocados debajo del ítem al que 
corresponden? 
1       
12 ¿Todos los ítems que posee el almacén cuentan con kardex físico? 1       
   TOTAL 4 1 4 3 
   PUNTAJE 33.33% 8.33% 33.33% 25.00% 
   DESEMPEÑO POSITIVO Puntos: 5 Porcentaje: 41.67% 
   DESEMPEÑO DEFICIENTE Puntos: 7 Porcentaje: 58.33% 
Fuente: La Empresa 
Elaboración: Propia 
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El proceso de almacenamiento de mercadería tiene un mayor desempeño deficiente que 
positivo, 58.33% contra 41.67%.  
Los problemas principales están dados por mala identificación de anaqueles, tiempos 
largos de custodia, falta de ubicación para cada ítem en sistema y falta de auditorías a 
almacén. En los 3 almacenes, que son materia de estudio de esta tesis, se tienen anaqueles 
pobremente identificados, estos solían tener en cada piso el número de grupo o familia de 
ítems a través de pequeños letreros o escrito con plumón indeleble, sin embargo, debido 
al paso del tiempo los letreros se han caído y la tinta se ha borrado, como por experiencia 
el personal de almacén conoce la ubicación de prácticamente todos los ítems no han 
arreglado esta situación dejando así al almacén mal señalizado.  
Por otro lado, si una persona es externa al almacén, no lo conoce y surge una emergencia 
por la que debe retirar algo sin el apoyo de personal de almacén, va a demorar mucho en 
la búsqueda del ítem que necesita ya que en sistema no se cuenta con la ubicación que 
tiene cada ítem en el almacén, se ahorraría mucho tiempo si al buscar el código de un 
ítem el sistema indicara el número de anaquel, piso y columna en la cual se encuentra este 
bien.  
Otro problema es que luego del ingreso a almacén, los usuarios no retiran lo solicitado de 
manera inmediata, a veces la mercadería se puede quedar por meses bajo la custodia del 
almacén, este es un gran problema debido a que genera acumulaciones y no permite 
liberar espacio de almacén.  
Finalmente, las auditorías internas a almacén para verificación de saldos y documentos 
las realiza el personal del área de Compras, sin embargo, en los últimos años y debido su 
carga laboral el personal de esta área no logra realizar auditorías bimensuales, como 
debería ser, solo se realizan auditorías una o dos veces al año. Falta un procedimiento que 
exija al personal de Compras respetar las auditorías bimensuales o la presentación de un 
informe bimensual de auditorías.  
Además, los encargados de almacén también realizan auditorías internas de validación de 
saldos, en forma de auto examinación, para estar seguros del inventario que custodian, 
pero debido a que esta es una labor adicional a sus tareas diarias sólo se realiza cuando 
reciben mucha mercadería para verificar los saldos después de grandes movimientos o si 
tuvieran algún momento libre, lo cual no sucede a menudo. 
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4.3.11. Seguimiento a órdenes de compra 
 
Tabla N° 17: Checklist del proceso de seguimiento a órdenes de compra 
PROCESO: Seguimiento a órdenes de compra 
Nro. 
Operación 
Operación N° Cuestionario Siempre 
Casi 
siempre 
A veces Nunca 
1 
Ingreso a pantalla de 
seguimiento de órdenes 
de compra 
1 ¿La pantalla de seguimiento de órdenes de compra ha demostrado ser fiable al 100%? 1       
2 
¿Es fácil buscar en esta pantalla distintas órdenes de compra siguiendo diversos 
criterios? Ejemplo: encargada de compras que aprobó la orden de compra, proveedor, 
ítem, etc. 
1       
2 
Seguimiento a repuestos, 
suministros y otros 
3 ¿Los repuestos, suministros y otros llegan en la fecha esperada a la empresa?   1     
3 
Seguimiento a insumos, 
materiales de embalaje y 
materia prima 
4 
¿Almacén podría dar por atendida una orden de compra evitando re trabajo a 
encargada de compras? 
      1 
5 ¿Los tiempos de entrega de los proveedores de insumos críticos son fiables? 1       
4 
Reclamo por atención a 
proveedor 
6 ¿Proveedores brindan soluciones a los reclamos por falta de atención?   1     
7 
¿Las encargadas de compras realizan el seguimiento con regularidad, a modo que 
ninguna orden de compra se atrase en demasía? 
    1   
5 Toma de decisiones 
8 
¿La encargada de compras consulta con usuario si es necesario cambiar de proveedor 
o si su pedido va a demorar más de lo previsto? 
1       
9 
¿La comunicación entre el área de compras y usuarios es rápida y eficaz logrando 
llegar a la mejor decisión posible? 
1       
6 
Esperar ingreso de 
almacén 
10 
¿La pantalla de seguimiento se actualiza automáticamente, eliminando pendientes, en 
cuanto almacén realiza el ingreso de lo recibido? 
1       
   TOTAL 6 2 1 1 
   PUNTAJE 60.00% 20.00% 10.00% 10.00% 
   DESEMPEÑO POSITIVO Puntos: 8 Porcentaje: 80.00% 
   DESEMPEÑO DEFICIENTE Puntos: 2 Porcentaje: 20.00% 
Fuente: La Empresa 
Elaboración: Propia 
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El proceso de seguimiento a órdenes de compra tiene mayormente desempeño positivo, 
del 80%, y sólo un desempeño deficiente del 20%.  
El proceso tiene principalmente dos problemas, el primero es que el personal de almacén 
no cuenta con una pantalla en el sistema que le permita dar por atendida mercadería que, 
si bien no se atiende en su totalidad, ya no se va a recibir más de ella, por ejemplo, se 
piden 5 millares de la bolsa “A” pero proveedor atiende 4.99 millares ya que es el lote 
que ha producido, proveedor no va a atender el 0.01 faltante y por lo tanto almacén debería 
poder dar por atendida esa orden de compra. A diferencia del personal de almacén, el 
personal del área de Compras sí puede dar órdenes de compra por atendidas pero las 
descubre en el momento en que está realizando el seguimiento a órdenes con entregas 
pendientes para asegurar atenciones, las encargadas de compras ven esa orden como 
pendiente, la pantalla de seguimiento a órdenes es bastante amigable con el usuario por 
lo que la encargada puede notar que se trata de una orden de compra que se debe dar por 
atendida pero se podría obviar el paso de ver éstas órdenes de compra como incompletas 
si almacén las pudiera dar por atendidas desde el momento de la recepción.  
El segundo problema es que el seguimiento a órdenes de compra no se realiza con la 
regularidad que debiera, debido a que el trabajo en el área de Compras puede llegar a ser 
muy elevado este proceso queda de lado, es importante que el seguimiento se realice dos 
veces por semana o al menos de manera semanal para asegurar la atención de órdenes de 
compra. 
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4.3.12. Generación de vale de salida 
 
Tabla N° 18: Checklist del proceso de generación de vale de salida 
PROCESO: Generación de vale de salida 
Nro. 
Operación 
Operación N° Cuestionario Siempre 
Casi 
siempre 
A veces Nunca 
1 
Revisión solicitud de 
pedido 
1 ¿Se revisan los stocks antes de realizar pedido?   1     
2 
Generación vale de 
salida físico 
2 ¿El vale de salida físico es fiable y es poco posible de ser alterado? 1       
3 ¿El vale de salida es de fácil llenado y amigable con el usuario? 1       
3 
Aprobación vale de 
salida 
4 
¿El vale de salida físico se encuentra debidamente llenado y con las firmas 
correspondientes de jefaturas, aprobando de este modo la salida de determinados 
ítems del almacén y el cargo de estos al costo de su área? 
1       
5 
¿Existe un modo para que jefatura pueda cerrar el vale y no permitir que se retiren 
más objetos del almacén luego de visado? 
1       
4 
Actualización kardex, 
preparación y entrega 
de pedido 
6 ¿Almacén está capacitado y conoce la ubicación de los ítems para su fácil retiro?   1     
7 
¿Se actualizan los kardex automáticamente en cuanto se sacan los ítems de los 
anaqueles? 
    1   
8 Al realizar una auditoría sorpresa ¿están todos los kardex revisados actualizados?     1   
5 
Digitación vale de 
salida 
9 
¿El vale de salida físico se digita inmediatamente en sistema luego de entregados los 
ítems a usuario? 
    1   
10 ¿Almacén evita la acumulación de vales de salida físicos para digitarlos en sistema?     1   
11 
¿Los centros de costos a los que afectará un vale de salida siempre están 
especificados en el vale de salida físico? 
  1     
6 Archivo 
12 ¿Se lleva correctamente el archivo de vales de salida? 1       
13 
¿En caso de auditoría, los vales de salida del archivo están correctamente llenados y 
firmados? 
  1     
   TOTAL 5 4 4 0 
   PUNTAJE 38.46% 30.77% 30.77% 0.00% 
   DESEMPEÑO POSITIVO Puntos: 9 Porcentaje: 69.23% 
   DESEMPEÑO DEFICIENTE Puntos: 4 Porcentaje: 30.77% 
Fuente: La Empresa 
Elaboración: Propia 
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El proceso de generación de vale de salida tiene un desempeño positivo de 69.23% y un 
desempeño deficiente de 30.77%, sus inconvenientes se encuentran en 2 operaciones de 
las 6 con las que cuenta el proceso.  
Sobre la operación de actualización de kardex, preparación y entrega de pedido el 
problema está en que el personal de almacén, que retira los ítems de los anaqueles para 
entregarlos a usuarios, en algunas ocasiones no actualiza los kardex inmediatamente si no 
que los retira de su ubicación en los anaqueles y los lleva a escritorio para actualizarlos 
en el momento en que se generan los vale de salida en el sistema, usualmente la 
generación de vales de salida no es inmediata, puede tomar algo de tiempo y en ese lapso 
de tiempo los ítems se quedarían sin kardex físico y, si surgiera alguna auditoría interna 
por parte del área de Compras, esta situación sería considerada una no conformidad.  
Por otro lado, puede que el personal de almacén olvide actualizar el kardex y que el saldo 
del kardex no concuerde con el saldo físico y del sistema, a pesar que esto se puede 
sustentar debidamente con los vales de salida no debería suceder ya que el kardex siempre 
debe mantener los saldos actualizados.  
Respecto a la operación de digitación de vale de salida, el personal del almacén no logra 
organizar bien esta tarea y acumula vales de salida físicos para finalmente digitarlos en el 
sistema, esta tarea debe tener una frecuencia diaria para que el sistema tenga la 
información actualizada de saldos siempre, sin embargo, se realiza entre 2 a 3 veces por 
semana. 
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4.3.13. Recepción de facturas 
 
Tabla N° 19: Checklist del proceso de recepción de facturas 
PROCESO: Recepción de facturas 
Nro. 
Operación 
Operación N° Cuestionario Siempre 
Casi 
siempre 
A veces Nunca 
1 
Revisión 
cuaderno 
receptor 
1 ¿Los vigilantes anotan todas las facturas que reciben en el cuaderno de cargo? 1       
2 
¿El cuaderno se entrega de manera diaria a la persona encargada de su revisión en el área de 
compras? 
1       
3 ¿En el área de compras revisan todas las facturas recibidas contra el cuaderno de cargo? 1       
2 
Revisión correo 
electrónico e 
impresión de 
facturas 
4 ¿El correo electrónico encargado de recibir facturas se revisa diariamente? 1       
5 
¿Se revisa la carpeta de no deseados con el fin de no dejar de imprimir ninguna factura o 
documento electrónico? 
  1     
3 
Recepción de 
facturas de 
Lima 
6 ¿Es suficiente el envío de facturas de Lima una sola vez a la semana?   1     
7 
¿El pago a proveedores fluye normalmente considerando la recepción semanal de facturas de 
Lima? 
      1 
8 
Sobre los proveedores que entregan facturas en Lima, ¿evitan acumular facturas para así realizar 
solo una entrega dejando así facturas con fechas de emisión pasadas? 
    1   
4 
Evitar 
duplicidades 
9 
¿Es eficaz que los proveedores envíen sus documentos electrónicos vía correo electrónico y de 
manera física? 
      1 
10 
¿Proveedor recibe mensaje de confirmación de recepción al enviar sus documentos al correo 
electrónico receptor de facturas? 
  1     
5 
Desecho 
duplicidades 
11 ¿Proveedor confía en el sistema de recepción de comprobantes electrónicos de la empresa?     1   
   TOTAL 4 3 2 2 
   PUNTAJE 36.36% 27.27% 18.18% 18.18% 
   DESEMPEÑO POSITIVO Puntos: 7 Porcentaje: 63.64% 
   DESEMPEÑO DEFICIENTE Puntos: 4 Porcentaje: 36.36% 
Fuente: La Empresa 
Elaboración: Propia 
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El proceso de recepción de facturas tiene mayor desempeño positivo que deficiente, 
63.64% contra 36.36%.  
Respecto a los inconvenientes con los que cuenta el proceso, las facturas se reciben de 
Lima una vez a la semana, esto causa que se acorte el tiempo de crédito que se puede 
tener con proveedor ya que varias facturas se reciben una semana después de emitidas, 
aproximadamente, perdiendo así 7 días de trámite y por lo tanto también 7 días de crédito, 
es importante tomar en cuenta que con la mayoría de proveedores se han acordado pagos 
al crédito a 30 días y dicho crédito empieza con la fecha de emisión de las facturas.  
Por otro lado, en Perú, existe ahora la facturación electrónica y los proveedores van 
migrando poco a poco a este sistema, en este punto es completamente ineficaz que un 
proveedor que envía su factura electrónica al correo receptor de facturas de la empresa la 
envíe también de manera física, genera doble trabajo para la asistente logística quien debe 
revisar que cada comprobante electrónico que recibe físicamente no haya sido recibido 
también por correo electrónico para evitar duplicidades. Los proveedores realizan este 
doble envío debido a que no confían en el correo electrónico receptor de la empresa, pero 
su fiabilidad está comprobada, incluso el correo receptor envía una respuesta 
predeterminada confirmando la recepción. Es importante notar que no es fácil que un 
comprobante se tramite dos veces ya que también se requerirían dos conformidades que 
lo sustenten y que en Contabilidad fallen otros controles, pero es un re trabajo para la 
asistente del área, empleando tiempo que debe emplear en otras tareas.  
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4.3.14. Manejo de conformidades físicas 
 
Tabla N° 20: Checklist del proceso de manejo de conformidades físicas 
PROCESO: Manejo de conformidades físicas 
Nro. 
Operación 
Operación N° Cuestionario Siempre 
Casi 
siempre 
A veces Nunca 
1 
Recepción 
conformidades 
1 
¿La asistente logística recibe los cuadernos de cargo con conformidades 
inmediatamente luego de ingresadas en sistema las órdenes de compra? 
  1     
2 Copia a cargo 
2 ¿Es conforme la revisión de cuadernos de cargo contra conformidades? 1       
3 ¿Se sacan copias a todos los cuadernos de cargo que se reciben?   1     
3 Escaneo 
4 ¿Se escanean todas las conformidades que se reciben? 1       
5 
¿Se enumeran adecuadamente todas las conformidades que se reciben en el archivo 
digital, a modo de hacer posible la rápida búsqueda de las conformidades? 
      1 
6 ¿Son necesarios los escaneos de las conformidades? 1       
4 
Ratificación 
conformidades con 
órdenes de compra 
7 
¿Almacén envía conformidades considerando las últimas versiones de las órdenes 
de compra y sin errores manuales? 
    1   
5 
Empate 
conformidades con 
facturas 
8 
Al revisar conformidades contra facturas, ¿proveedores facturan de acuerdo a los 
precios acordados en órdenes de compra enviadas? 
  1     
9 ¿Proveedor factura una vez finalizado el trabajo o entregada la mercadería?     1   
10 ¿Proveedores evitan acumulación de facturas para entregarlas a la empresa?     1   
11 ¿Proveedores entregan muchas facturas a fin de mes?     1   
6 Archivo 12 ¿El archivo de conformidades es de fácil manejo para cualquier persona del área? 1       
   TOTAL 4 3 4 1 
   PUNTAJE 33.33% 25.00% 33.33% 8.33% 
   DESEMPEÑO POSITIVO Puntos: 7 Porcentaje: 58.33% 
   DESEMPEÑO DEFICIENTE Puntos: 5 Porcentaje: 41.67% 
Fuente: La Empresa 
Elaboración: Propia 
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El proceso de manejo de conformidades físicas cuenta con un desempeño positivo del 
58.33% y un desempeño deficiente del 41.67%.  
El proceso cuenta con 6 operaciones y en la mitad de ellas se observan falencias. El 
problema en la operación del escaneo de conformidades se encuentra en que la asistente 
logística escanea un gran número diario de conformidades, por esta razón, sólo logra 
diferenciar los escaneos por almacén pero no se distingue cada escaneo con su número de 
conformidad. Las órdenes de compra tienen un número único que proviene de un 
correlativo que continúa automáticamente en sistema, la conformidad lleva el mismo 
número. La falta de una correcta identificación a cada conformidad escaneada genera 
búsquedas largas para lograr encontrar el documento si fuera necesario ubicarlo 
digitalmente.  
En cuanto a la operación de ratificación de conformidades con órdenes de compra, un 
problema ya mencionado es que el personal de almacén, a veces, no imprime las últimas 
versiones de las órdenes de compra lo que genera error al realizar la conformidad, otros 
errores pueden ser manuales al escribir cantidades equivocadas o en sistema pueden 
digitar mal un ingreso.  
Sobre las impresiones de órdenes de compra, el sistema es confiable e indica siempre las 
órdenes que deben ser re impresas por modificaciones, es importante que almacén 
comprenda bien la utilización de este recurso. El envío de conformidades con errores al 
área de Compras genera trabajo innecesario a la asistente logística, quien debe descubrir 
la causa del error cuando encuentra alguno al empatar conformidades con facturas.  
Un problema final es que proveedores acumulan varias entregas y esperan a mediados o 
fin de mes para facturar todas las órdenes entregadas, generando acumulaciones de trabajo 
y, en caso no hubiera entregado facturas el día de su emisión, también acorta el tiempo 
de trámite y crédito. 
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4.3.15. Trámite de facturas 
 
Tabla N° 21: Checklist del proceso de trámite de facturas 
PROCESO: Trámite de facturas 
Nro. 
Operación 
Operación N° Cuestionario Siempre 
Casi 
siempre 
A veces Nunca 
1 
Revisión de 
facturas 
1 
¿La asistente del área está debidamente capacitada para revisar facturas sin omitir 
errores? 
1       
2 ¿Las facturas recibidas de los proveedores están debidamente llenadas?   1     
2 Sellos 
3 ¿Se sellan todas las facturas para el V°B° de Gerencia de Operaciones? 1       
4 ¿Se referencian las facturas a las órdenes de compra o taller que les corresponda? 1       
3 
Ratificación 
contra 
conformidad 
5 ¿Las conformidades se empatan rápidamente con las facturas?   1     
4 
División trámite 
rápido o normal 
6 
¿La mayoría de proveedores brindan crédito a 30 días permitiendo el trámite 
normal? 
1       
7 
¿Las conformidades de facturas de trámite rápido (poco tiempo de crédito) se 
reciben rápidamente en el área de compras? 
    1   
5 
Envío a Gerencia 
de Operaciones 
8 
¿Diariamente Gerencia de Operaciones recibe todas las facturas empatadas con 
conformidades que podría recibir? 
  1     
6 
Archivo facturas 
sin conformidad 
9 
¿Las conformidades que van al archivo se empatan posteriormente, sin esperar 
mucho tiempo, con las facturas que le correspondan? 
  1     
10 
Si un proveedor no entrega su factura, ¿las encargadas de compras reclaman esta 
factura cuando asistente logística informa que posee ya la conformidad? 
  1     
   TOTAL 4 5 1 0 
   PUNTAJE 40.00% 50.00% 10.00% 0.00% 
   DESEMPEÑO POSITIVO Puntos: 9 Porcentaje: 90.00% 
   DESEMPEÑO DEFICIENTE Puntos: 1 Porcentaje: 10.00% 
Fuente: La Empresa 
Elaboración: Propia 
 
  
117 
 
El proceso de trámite de facturas tiene un alto desempeño positivo, 90% contra un 
desempeño deficiente del 10%.  
El proceso cuenta con 6 operaciones de las cuales solo una tiene un inconveniente. La 
asistente logística, quien se encarga del trámite de facturas, conoce bien el proceso y lo 
realiza bien y con rapidez.  
El único problema con el proceso se da al momento de requerir conformidades de trámite 
rápido, el personal de almacén no conoce el tipo de crédito que nos brinda cada proveedor 
por lo que no discrimina las conformidades por criticidad si no que todas tienen el mismo 
tratamiento. En caso de ser necesario agilizar alguna conformidad el área de compras 
debe solicitarlo al almacén para agilizar el proceso.  
Dejando esa observación de lado la calificación es bastante favorable para el proceso. 
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4.3.16. Envío de facturas a Contabilidad 
 
Tabla N° 22: Checklist del proceso de envío de facturas a Contabilidad 
PROCESO: Envío de facturas a Contabilidad 
Nro. 
Operación 
Operación N° Cuestionario Siempre 
Casi 
siempre 
A veces Nunca 
1 
Recepción 
facturas con 
V°B° 
1 ¿Gerencia de Operaciones demora en devolver las facturas visadas al área de compras?     1   
2 Al revisar las facturas, ¿Gerencia de Operaciones nota que todas están conformes?   1     
2 
Escaneo 
facturas trámite 
rápido 
3 
¿El escaneo de facturas de trámite rápido por parte de la asistente logística agiliza el pago al 
proveedor por parte de contabilidad y finanzas? 
1       
4 ¿El escaneo de facturas de trámite normal en contabilidad es eficaz y rápido?     1   
5 
¿Los escaneos de facturas son útiles para el área de compras por la información que brindan 
posteriormente? 
1       
3 
Generación de 
cargos 
logística 
6 
¿La generación de cargos logística a través del sistema para el envío de facturas por parte del área de 
compras ahorra tiempo a la asistente del área? 
1       
7 ¿El llenado en sistema de los cargos logística es sencillo y su información útil? 1       
8 ¿El cargo logística impreso que va con el envío de facturas evita errores manuales? 1       
4 
Preparación 
envío 
9 ¿Es eficaz enviar las facturas direccionadas al contador que las tramita? 1       
5 
Inscripción en 
cargo de 
mensajería 
10 ¿El mensajero demora máximo 1 día en llevar las facturas a contabilidad? 1       
   TOTAL 7 1 2 0 
   PUNTAJE 70.00% 10.00% 20.00% 0.00% 
   DESEMPEÑO POSITIVO Puntos: 8 Porcentaje: 80.00% 
   DESEMPEÑO DEFICIENTE Puntos: 2 Porcentaje: 20.00% 
Fuente: La Empresa 
Elaboración: Propia 
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El proceso de envío de facturas a Contabilidad tiene un alto desempeño positivo de 80% 
y cuenta con un desempeño negativo de 20%.  
Solo se tienen dos inconvenientes, el primero se da debido a que, como ya fue mencionado 
anteriormente, Gerencia de Operaciones no cuenta con horario fijo en la oficina de la 
planta en la que se encuentra el área de Compras, por lo que todo aquello que deba firmar 
puede sufrir retrasos. Gerencia da su V°B° a todas las facturas, sin importar el monto y, 
considerando la cantidad de decisiones de gestión que realiza diariamente, el tiempo que 
tiene para visar facturas es limitado.  
La otra falencia del proceso se da en el escaneo de facturas de trámite normal, debido a 
que esto se realiza en el área de Contabilidad y no en el área de Compras el procedimiento 
puede tardar generando retrasos en el pago oportuno a proveedor. La persona que se 
encarga de esta tarea indica que no tiene el tiempo suficiente para la misma y en 
ocasiones, la asistente logística, envía grandes grupos de facturas a Contabilidad lo que 
también entorpece la labor. 
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4.3.17. Checklist integrado 
 
Tabla N° 23: Checklist integrado 
Consolidado 
N° Procesos Siempre 
Casi 
siempre 
A veces Nunca 
1 Generación de pedido de bienes materiales 7.14% 21.43% 64.29% 7.14% 
2 Aprobación e impresión de pedidos 46.15% 7.69% 30.77% 15.38% 
3 Transferencias entre almacenes 91.67% 8.33% 0.00% 0.00% 
4 Generación de pedido de taller 35.71% 21.43% 28.57% 14.29% 
5 Cotización de pedido 80.00% 20.00% 0.00% 0.00% 
6 Generación de orden de compra 28.57% 50.00% 7.14% 14.29% 
7 Recepción de mercadería 70.00% 10.00% 20.00% 0.00% 
8 Generación de vale de ingreso 12.50% 12.50% 62.50% 12.50% 
9 Reclamo a proveedor 30.00% 70.00% 0.00% 0.00% 
10 Almacenamiento de mercadería 33.33% 8.33% 33.33% 25.00% 
11 Seguimiento a órdenes de compra 60.00% 20.00% 10.00% 10.00% 
12 Generación de vale de salida 38.46% 30.77% 30.77% 0.00% 
13 Recepción de facturas 36.36% 27.27% 18.18% 18.18% 
14 Manejo de conformidades físicas 33.33% 25.00% 33.33% 8.33% 
15 Trámite de facturas 40.00% 50.00% 10.00% 0.00% 
16 Envío de facturas a Contabilidad 70.00% 10.00% 20.00% 0.00% 
 Puntaje Promedio 44.58% 24.55% 23.06% 7.82% 
 Calificación Positiva 69.12%   
 Calificación Negativa   30.88% 
Fuente: La Empresa 
Elaboración: Propia 
 
Al integrar todos los procesos se evalúa toda la situación de los procesos logísticos y de 
almacenes de repuestos, insumos y suministros de la empresa, resultando una calificación 
positiva de 69.12% y una calificación negativa de 30.88%. Existen 3 procesos que tienen 
una calificación positiva del 100%, dejando a 13 procesos con alguna situación de mejora. 
El proceso con el peor desempeño es el proceso de generación de vale de ingreso con 
75% de calificación negativa, seguido del proceso de generación de pedido de bienes 
materiales con 71.43% de calificación negativa, en tercer lugar está el proceso de 
almacenamiento de mercadería con un desempeño deficiente de 58.33%, en cuanto al 
resto de procesos tienen calificaciones negativas menores al 50% por lo que en 10 
procesos el desempeño positivo es mayor al desempeño deficiente. Los 3 procesos con 
calificaciones negativas mayores al 50% están en un nivel crítico ya que más de la mitad 
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de sus operaciones tienen problemas y se deben buscar mejoras con rapidez. Estos 
checklist son el resultado del análisis de la observación de los procesos y sus respectivas 
operaciones para poder determinar los niveles de eficiencia que existen actualmente.
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4.4. Identificación de los Puntos de Mejora 
 
Tabla N° 24 A: Identificación de los puntos de mejora 
PROCESO OPERACIÓN DESCRIPCIÓN DEL PROBLEMA FACTOR INDICADOR FÓRMULA UNIDAD PUNTOS DE MEJORA PLANEADO EJECUTADO DEFICIENCIA 
Generación 
de pedido 
de bienes 
materiales 
(P1) 
Necesidad (OP1) 
Una cantidad considerable de las 
necesidades que aparecen en planta son 
urgencias, necesidades no previstas, 
generando problemas de roturas de stock o 
compras urgentes. Esto se debe a la falta de 
existencia de un cronograma, que se 
respete, de mantenimiento preventivo y a 
picos no avisados de producción, debido a 
que por política de la empresa el área 
Comercial puede aceptar pedidos y alterar 
cronogramas de producción establecidos, 
por un tema de competencia y fidelización 
de los clientes. 
Aparición de 
demasiadas 
urgencias 
Pedidos sin 
urgencias 
(Pedidos sin urgencias / 
Total de pedidos) * 100 
% 
Implementación de formato 
de identificación de causas de 
pedidos de urgencia 
96.96% 94.94% 2.02% 
Falta de 
cumplimiento del 
cronograma de 
mantenimiento 
preventivo 
Poca aparición 
de urgencias de 
pedidos para 
mantenimiento 
(Pedidos sin urgencias 
de mantenimiento / Total 
de pedidos de 
mantenimiento) * 100 
% 
Seguimiento diario del 
cronograma de mantenimiento 
preventivo para asegurar su 
cumplimiento 
97.51% 93.95% 3.57% 
Falta de feedback 
entre producción 
y logística 
Cantidad de 
situaciones 
avisadas de 
rotura de stock 
de insumos 
críticos 
(Roturas de stock 
informadas por 
incrementos inesperados 
de producción / Total de 
roturas de stock por 
incrementos inesperados 
de producción) * 100 
% 
Correos electrónicos 
semanales de producción a 
logística indicando sus 
consumos para notar 
consumos anormales y 
prevenir roturas de stock 
100.00% 14.29% 85.71% 
Existen oportunidades en las que el área de 
compras recibe urgencias no justificadas 
debido a que los usuarios olvidaron 
solicitar sus pedidos a tiempo, 
considerando que las urgencias se tienen 
que conseguir en el momento y las 
encargadas de compras deben apurar su 
adquisición dejando de lado otras tareas 
diarias este tipo de situaciones no es 
admisible. Por política de la empresa se 
consideran urgencias a situaciones que 
pueden parar una máquina o generar de 
algún modo pérdida de producción. El área 
de mantenimiento a veces indica urgencia 
por máquina parada pero la máquina se 
encuentra ocupada por ellos para 
mantenimiento preventivo por lo que no 
debería ser urgente, esos pedidos son 
programables. 
Usuarios olvidan 
solicitar sus 
pedidos a tiempo 
y luego indican 
que son urgentes 
para su rápida 
adquisición 
Pedidos 
verdaderamente 
urgentes 
(Pedidos que son 
verdaderamente urgentes 
/ Total de pedidos de 
urgencia) * 100 
% 
Concientización al personal 
respecto a lo que considera 
urgente la empresa y mejora 
en el sistema en el ingreso de 
pedidos, que permita conocer 
si el pedido es por una 
necesidad de producción 
(parada de máquina 
intempestiva) o si 
mantenimiento está ocupando 
la máquina por mantenimiento 
preventivo 
100.00% 58.00% 42.00% 
Fuente: Elaboración propia 
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Tabla N° 24 B: Identificación de los puntos de mejora (continuación) 
PROCESO OPERACIÓN DESCRIPCIÓN DEL PROBLEMA FACTOR INDICADOR FÓRMULA UNIDAD 
PUNTOS DE 
MEJORA 
PLANEADO EJECUTADO DEFICIENCIA 
Generación 
de pedido de 
bienes 
materiales 
(P1) 
Solicitud al 
almacén (OP2) 
Las compras por urgencia, a veces, evitan el 
procedimiento normal de compra. No se envía solicitud 
al almacén para que genere el pedido, en ocasiones es 
sólo una llamada al área de compras indicando la 
urgencia, y ésta área debe comunicarse con almacén para 
generar rápidamente el pedido o, en el mejor de los casos, 
usuario apura al almacén en la generación de un pedido 
ya que la compra debe ser realizada urgentemente. 
El procedimiento 
en caso de 
urgencias se deja 
de lado 
Urgencias que 
siguen el 
procedimiento 
regular de 
solicitud al 
almacén 
(Pedidos de 
urgencia sin 
regularizaciones / 
Total de pedidos 
de urgencia) * 
100 
% 
Concientización al 
personal, todos los 
pedidos, incluidas las 
urgencias deben 
seguir el 
procedimiento 
93.33% 82.00% 11.33% 
Recepción 
solicitud (OP3) 
Almacén recibe las solicitudes de pedido y a veces 
demora en responder a las solicitudes, atrasando todo el 
trámite de las mismas. Esto se debe a que los encargados 
y auxiliares de almacén tienen muchas tareas manuales 
que les genera una gran pérdida de tiempo y, por ejemplo, 
si la solicitud es vía correo electrónico pueden demorar 
unas horas en verla, asimismo el atraso también se debe 
a la falta de organización de algunos encargados de 
almacén, les cuesta organizar sus tiempos y distribuir 
adecuadamente sus tareas diarias.  
Falta de tiempo y 
organización 
debido a gran 
cantidad de 
tareas manuales 
por parte del 
almacén 
Tareas diarias 
cumplidas 
(Tareas diarias 
cumplidas / 
Tareas diarias) * 
100 
% 
Horario de 
organización para las 
tareas diarias del 
almacén 
100.00% 76.00% 24.00% 
Demora en 
respuesta a las 
solicitudes de 
pedido por parte 
del almacén 
Respuesta a 
solicitudes de 
pedido 
(Solicitudes de 
pedido 
contestadas a 
tiempo / Total de 
solicitudes de 
pedido) * 100 
% 100.00% 57.11% 42.89% 
Es también importante indicar que cuando almacén revisa 
las solicitudes de pedidos muchas veces determina que 
existen piezas nuevas para comprar y debe solicitar 
códigos de repuestos nuevos, esto puede demorar 
también ya que dicha solicitud se realiza a los encargados 
de mantenimiento de la empresa y en una gran cantidad 
de oportunidades ellos están ocupados y no pueden ver la 
solicitud en el momento, generando nuevamente atraso 
en la respuesta a la solicitud de pedido. 
Demora en 
respuesta a 
solicitud de 
códigos nuevos 
por parte de 
encargados de 
creación de 
códigos 
Respuesta a 
solicitudes de 
creación de 
códigos 
(Solicitudes de 
creación de 
códigos 
contestadas a 
tiempo / Total de 
solicitudes de 
creación de 
códigos) * 100 
% 
Horarios que deben 
respetarse de 
respuesta a solicitud 
de creación de 
códigos nuevos (3 
veces al día) 
100.00% 35.90% 64.10% 
Generación de 
pedido (OP5) 
Almacén demora en la generación de pedidos debido a su 
falta de organización, a la alta cantidad de tareas 
manuales que posee y también debido a que los pedidos 
de los usuarios no son claros, por lo que almacén debe 
consultar y alargar el tiempo parar generar el pedido. 
Solicitudes de 
pedido poco 
claras por parte 
de los usuarios 
Solicitudes de 
pedido precisas  
(Solicitudes de 
pedido precisas / 
Total de 
solicitudes de 
pedido) * 100 
% 
Formato físico de 
solicitud de pedido al 
almacén debe incluir 
más campos 
necesarios para 
evitar consultas por 
imprecisión. 
Implementación de 
formato para 
solicitudes de pedido 
vía correo 
electrónico. 
100.00% 42.47% 57.53% 
Fuente: Elaboración propia 
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Tabla N° 24 C: Identificación de los puntos de mejora (continuación) 
PROCESO OPERACIÓN DESCRIPCIÓN DEL PROBLEMA FACTOR INDICADOR FÓRMULA UNIDAD 
PUNTOS DE 
MEJORA 
PLANEADO EJECUTADO DEFICIENCIA 
Aprobación 
e impresión 
de pedidos 
(P2) 
Aprobación 
(OP2) 
Algunas veces los usuarios hacen caso 
omiso a los correos que envía el sistema 
indicando que tienen pedidos pendientes 
de aprobación. Esto se debe, en algunos 
casos, a la falta de costumbre de utilizar 
sistemas y resistencia al cambio (antes 
los pedidos los aprobaban manualmente, 
eran traídos a cada usuario por el auxiliar 
de almacén).  
Resistencia al 
cambio 
(automatización) 
Pedidos de 
bienes con 
aprobación de 
usuarios vía 
sistema 
(Pedidos de bienes 
aprobados por usuarios 
vía sistema / Total de 
pedidos de bienes) * 100 
% 
Aumento de 
frecuencia de 
avisos de 
aprobación de 
pedidos por parte 
de sistema a partir 
del momento en 
que usuario 
ignora el primer 
mensaje al no 
aprobar su pedido 
pendiente  
100.00% 67.20% 32.80% 
Usuarios no 
aprueban pedidos de 
bienes vía sistema 
con rapidez 
Usuarios que 
aprueban 
pedidos a 
tiempo 
(Usuarios que aprueban 
pedidos a tiempo / Total 
de usuarios que aprueban 
pedidos) * 100 
% 100.00% 45.35% 54.65% 
Un grave problema es que muchos 
usuarios sí aprueban sus pedidos en 
sistema, pero no los revisan bien, incluso 
pueden llegar a aprobar pedidos vacíos y 
cuando se compra algo erróneamente el 
área de compras poco tiene para reclamar 
a proveedor. Esto se debe a que algunos 
usuarios aprueban con desinterés y no 
notan el peso de su aprobación. 
Usuarios no revisan 
correctamente los 
pedidos  de bienes 
que aprueban en 
sistema y no le dan 
suficiente 
importancia a la 
responsabilidad que 
asumen al aprobar 
un pedido 
Pedidos de 
bienes 
generados 
correctamente, 
acorde a 
necesidades de 
usuario y 
aprobados en 
sistema 
(Pedidos de bienes 
generados correctamente 
acorde a necesidades de 
usuarios y aprobados en 
sistema / Total de 
pedidos de bienes 
aprobados en sistema) * 
100 
% 
Pantalla más 
amigable con 
usuarios para que 
logren leer la 
totalidad de su 
pedido sin 
problemas e 
implementación 
en sistema de un 
candado que no 
permita aprobar 
pedidos cuyo 
contenido no 
existe 
100.00% 87.67% 12.33% 
V°B° Gerencia 
de Operaciones 
(OP4) 
Gerencia de Operaciones no tiene un 
horario fijo en la oficina en la que se 
encuentra el área de compras, donde 
puede encontrar los pedidos para su 
aprobación. La aprobación puede llegar a 
tardar el tiempo que Gerencia de 
Operaciones llegue a revisar sus pedidos, 
este tiempo no tiene que ser 
necesariamente muy largo pero puede 
llegar a tomar unos días, generando 
atrasos para el proceso adquisitivo. Esto 
se debe también a resistencia al cambio, 
Gerencia indica que esa es la manera en 
la que debe aprobar los pedidos y no hay 
ninguna otra manera automatizada 
actualmente. 
Demora para la 
aprobación manual 
de los pedidos  por 
parte de Gerencia de 
Operaciones 
Pedidos 
aprobados a 
tiempo 
manualmente 
por parte de 
Gerencia de 
Operaciones 
(Pedidos aprobados 
manualmente por 
Gerencia de Operaciones 
a tiempo  / Total de 
pedidos que requieren 
aprobación de Gerencia 
de Operaciones) * 100 
% 
Aprobación de 
pedidos vía digital 
por parte de 
Gerencia de 
Operaciones 
100.00% 60.91% 39.09% 
Fuente: Elaboración propia 
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Tabla N° 24 D: Identificación de los puntos de mejora (continuación) 
PROCESO OPERACIÓN DESCRIPCIÓN DEL PROBLEMA FACTOR INDICADOR FÓRMULA UNIDAD 
PUNTOS DE 
MEJORA 
PLANEADO EJECUTADO DEFICIENCIA 
Generación 
de pedido de 
taller (P4) 
Necesidad (OP1) 
Los talleres son manejados, en su 
mayoría, por los propios usuarios, ellos 
cotizan sus propios talleres y con estas 
cotizaciones recién solicitan la 
generación del pedido al almacén. En 
muchas ocasiones los talleres se 
realizan inclusive antes de la existencia 
de un pedido de taller por parte del 
almacén, esto se debe a que gran 
cantidad de talleres apoyan a urgencias 
que surgen en el momento, como 
paradas de máquina, y el usuario se 
excusa en ello para realizar el trabajo 
aún sin aprobación escrita de Gerencia 
de Operaciones. 
Los pedidos de 
taller evitan el 
procedimiento 
normal al  ser 
regularizaciones 
Pedidos de taller 
que siguen el 
procedimiento 
normal y no son 
regularizaciones 
(Pedidos de taller 
que no son 
regularizaciones 
/Total pedidos de 
taller) * 100 
% 
Concientización al 
personal, todos los 
pedidos, incluidas 
las urgencias deben 
seguir el 
procedimiento 
90.11% 80.13% 9.98% 
Cotización 
pedidos de taller 
(OP2) 
De acuerdo a Gerencia de Operaciones 
los talleres siempre deberían cotizarse 
con al menos dos proveedores, sin 
embargo, esto no se cumple siempre. 
Debido a que son los mismos usuarios 
solicitantes los que cotizan sus propios 
talleres, muchas veces se aprovechan 
de la coyuntura o la urgencia y cotizan 
el taller con un único proveedor. 
Asimismo, existen algunos tipos de 
talleres para los cuales sólo se conoce 
un proveedor y por lo tanto no hay 
mayor opción que únicamente cotizar 
con él. 
Falta de más de 
una cotización en 
el caso de los 
pedidos de taller 
Pedidos de taller 
que tienen más 
de una cotización 
(Pedidos de taller 
con más de una 
cotización / Total 
de pedidos de 
taller) * 100 
% 
Exigir dos o más 
cotizaciones para 
un pedido de taller 
garantizando mayor 
transparencia en el 
proceso 
85.00% 0.66% 84.34% 
Recepción de 
cotizaciones (OP3) 
En el caso de los talleres los mismos 
usuarios cotizan sus talleres y eligen 
los proveedores, el área de compras no 
se involucra en esa parte del proceso. 
Esto no se encuentra bien definido en 
los procedimientos de la empresa y no 
es muy saludable que los mismos 
usuarios sean juez y parte de los 
servicios que requieren, no existe el 
control que posee el área de compras 
sobre otro tipo de adquisiciones como 
los bienes materiales. 
Falta de 
intervención del 
área de compras 
en la cotización y 
elección de 
proveedores de 
talleres 
Pedidos de taller 
en los que 
interviene el área 
de compras 
(Pedidos de taller 
en los que 
interviene el área 
de compras para 
cotizar o elegir 
proveedor / Total 
de pedidos de 
taller) * 100 
% 
Asignar a una 
persona del área de 
compras como 
encargada de 
talleres, la cual 
debe recibir las 
solicitudes de los 
usuarios y cotizar 
con ello a los 
distintos 
proveedores que 
tenemos 
75.02% 1.81% 73.21% 
Fuente: Elaboración propia 
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Tabla N° 24 E: Identificación de los puntos de mejora (continuación) 
PROCESO OPERACIÓN DESCRIPCIÓN DEL PROBLEMA FACTOR INDICADOR FÓRMULA UNIDAD 
PUNTOS DE 
MEJORA 
PLANEADO EJECUTADO DEFICIENCIA 
Generación 
de pedido de 
taller (P4) 
Aprobación 
pedidos de taller 
(OP6) 
Los pedidos de taller, a diferencia de los 
pedidos de bienes materiales, se aprueban 
aun manualmente y no por sistema. Para 
esto el auxiliar o el encargado de almacén 
le indica al usuario que tiene pedidos para 
su aprobación, de manera que éste último se 
aproxima al almacén, sin embargo, en 
muchas oportunidades los usuarios se 
encuentran tan ocupados con sus tareas 
diarias que no se dirigen a almacén a 
aprobar sus pedidos de taller y el personal 
de almacén debe buscarlos para que puedan 
firmar el pedido. Esta tarea puede demorar, 
tanto por la falta de aproximación a 
almacén por parte de usuario y por lo que le 
tome al personal de almacén ubicarlo, 
considerando que además el personal de 
almacén cuenta con otras tareas y no puede 
buscar inmediatamente a los usuarios luego 
de generados los pedidos de taller. 
Falta de automatización 
para la aprobación, por 
parte de usuarios o sus 
jefaturas, para los 
pedidos de taller 
Búsquedas de 
usuarios para la 
aprobación 
manual de 
talleres sin 
demoras 
(Búsquedas de 
usuarios para la 
aprobación 
manual de 
talleres sin 
demoras / Total 
de búsquedas de 
usuarios para la 
aprobación 
manual de 
talleres) * 100 
% 
Aprobación de 
pedidos de taller vía 
sistema 
(digitalmente), 
como ya se viene 
trabajando con 
pedidos de bienes 
materiales 
100.00% 74.38% 25.62% 
Generación 
de orden de 
compra (P6) 
Generación de 
orden de compra 
(OP4) 
Existen insumos, suministros y materias 
primas cuya adquisición es frecuente. A 
pesar de que los precios se mantengan en el 
tiempo Gerencia de Operaciones exige dar 
V°B° a órdenes de compra mayores a USD 
3,000 o S/10,000. Esto genera demoras en 
el envío de dichas órdenes a proveedores ya 
que se tiene que esperar el V°B° de 
Gerencia, e igualmente como con los 
pedidos, se debe esperar que Gerencia se 
aproxime a la oficina; si los precios se 
mantienen en el tiempo y considerando que 
Gerencia ya aprobó previamente el pedido 
con las cantidades a ordenar, debería 
permitir que las órdenes de compra no 
necesiten su V°B°. 
Demora en envíos de 
órdenes de compra por 
la necesidad del V°B° 
de Gerencia de 
Operaciones para 
montos específicos aun 
cuando se mantienen 
precios anteriores 
(Gerencia de 
Operaciones aprueba el 
pedido previo a la orden 
de compra por lo que 
conoce las cantidades a 
adquirir), exceso de 
burocracia (demasiadas 
firmas al mismo pedido) 
Órdenes de 
compra que no 
mantienen 
precios 
anteriores y 
reciben V°B° 
por parte de 
Gerencia de 
Operaciones 
(Órdenes de 
compra que 
deben tener V°B° 
de Gerencia de 
Operaciones y no 
mantienen 
precios anteriores 
/ Total de 
órdenes de 
compra que 
deben tener V°B° 
de Gerencia de 
Operaciones) * 
100 
% 
Solicitar a Gerencia 
de Operaciones si es 
posible evitar su 
V°B° en la 
generación de 
órdenes de compra 
de altos montos pero 
que mantienen 
precios anteriores, 
considerando que 
Gerencia de 
Operaciones ha 
dado su V°B° 
anteriormente al 
pedido y conoce las 
cantidades a adquirir 
90.00% 36.88% 53.12% 
Fuente: Elaboración propia 
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Tabla N° 24 F: Identificación de los puntos de mejora (continuación) 
PROCESO OPERACIÓN DESCRIPCIÓN DEL PROBLEMA FACTOR INDICADOR FÓRMULA UNIDAD PUNTOS DE MEJORA PLANEADO EJECUTADO DEFICIENCIA 
Generación 
de orden de 
compra (P6) 
Archivo de 
órdenes físicas 
de compra y 
taller en área de 
compras (OP8) 
El archivo de las órdenes de compra y taller impresas no 
es útil, debido a que se puede localizar la orden de compra 
enviada al proveedor en los correos electrónicos de las 
encargadas de compra y así también visualizar la última 
versión de la misma. Además, la búsqueda manual toma 
mucho tiempo, a pesar de que las órdenes se encuentran 
en un acordeón alfabético, se tienen tantos proveedores y 
tantas órdenes que encontrar una sola orden puede llegar 
a tomar tiempo considerable de la asistente logística que 
debería ser aprovechado en otras tareas. 
Archivo de 
órdenes de 
compra y taller 
impresas insulso y 
exceso de tiempo 
en búsquedas 
manuales de las 
mismas 
Órdenes de 
compra y taller 
ubicadas 
manualmente 
dentro del 
tiempo de 
trabajo 
disponible para 
su búsqueda 
(Órdenes de compra y 
taller ubicadas 
manualmente dentro 
del tiempo de trabajo 
disponible para su 
búsqueda / Total de 
búsquedas manuales de 
órdenes de compra y 
taller) * 100 
% 
Eliminación del archivo de 
órdenes de compra o taller 
impresas, salvo órdenes de 
compra o taller visadas por 
Gerencia de Operaciones y 
capacitación al personal del 
área de compras para la 
búsqueda rápida de órdenes 
de compra o taller generadas 
100.00% 55.35% 44.65% 
Recepción 
de 
mercadería 
(P7) 
Almacén 
transitorio 
(OP5) 
El almacén transitorio que posee cada uno de los 3 
almacenes de la empresa es un anaquel de cuatro pisos, 
pero lamentablemente, al menos en dos almacenes, éste 
no es suficiente. Existen oportunidades en las cuales se 
realiza una gran cantidad de adquisiciones y el almacén 
transitorio no se da abasto para recibir la mercadería hasta 
que los usuarios confirmen que lo solicitado es correcto 
y poder ingresar dicha mercadería al sistema y retirarla 
así del almacén transitorio. En ese momento, los 
almacenes utilizan el piso, otros muebles y otros 
anaqueles que cuenten con espacio libre en ese momento 
como almacén transitorio.  
Falta de espacio 
en almacén 
transitorio 
Piezas 
recibidas que 
se encuentran 
dentro del 
almacén 
transitorio 
(Piezas recibidas 
dentro del almacén 
transitorio / Total de 
piezas recibidas) * 100 
% 
Revisar la posibilidad de 
incrementar un anaquel más 
de almacén transitorio en los 
almacenes 
100.00% 73.53% 26.47% 
El tiempo en el almacén transitorio puede no ser corto 
debido a que los usuarios no se aproximan rápidamente a 
almacén a revisar su mercadería y dar conformidad a la 
misma, esto depende básicamente en que los usuarios se 
aproximen a tiempo a almacén y no dejen pasar muchos 
días para esta tarea. 
Lentitud por parte 
de los usuarios 
para aproximarse 
a almacén, revisar 
mercadería y dar 
conformidad 
Visitas a 
tiempo por 
parte de 
usuarios para 
revisar 
mercadería y 
dar 
conformidad a 
una orden de 
compra 
recibida por 
almacén 
(Visitas a tiempo por 
parte de usuarios para 
revisar y dar 
conformidad a orden 
de compra recibida / 
Total de visitas de 
usuarios para revisar y 
dar conformidad a 
órdenes de compra 
recibidas) * 100 
% 
Establecer procedimientos 
que indique que usuario no 
puede demorar más de un día 
hábil desde aviso en ir a 
revisar su pedido y dar 
conformidad o no al mismo 
100.00% 33.33% 66.67% 
Generación 
de vale de 
ingreso (P8) 
Aviso usuario 
(OP1) 
Almacén a veces olvida avisar a usuarios sobre el arribo 
de sus pedidos, esto debido a la gran cantidad de tareas 
que posee y también a que muchas veces se recibe 
mercadería de muchos proveedores en un día, como el 
aviso a usuarios es manual (se debe escribir o llamar al 
usuario para indicarle el arribo de su pedido) el personal 
de almacén puede olvidar dar el aviso o dejar pasar un 
tiempo para hacerlo.  
No inmediatez por 
parte del almacén 
para avisar a los 
usuarios sobre el 
arribo de sus 
pedidos, 
inexistencia de 
avisos 
automatizados 
Aviso a tiempo 
por parte de 
almacén del 
arribo de 
pedidos de 
bienes a 
usuarios 
(Avisos a tiempo por 
parte de almacén del 
arribo de pedidos de 
bienes a usuarios / 
Total de avisos por 
parte de almacén del 
arribo de pedidos de 
bienes a usuarios) * 
100 
% 
Automatización de sistema 
con lectores de órdenes de 
compra que permitan en el 
momento de recepción de 
proveedor enviar mail a 
usuario informando arribo de 
pedido 
100.00% 86.13% 13.87% 
Fuente: Elaboración propia 
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Tabla N° 24 G: Identificación de los puntos de mejora (continuación) 
PROCESO OPERACIÓN DESCRIPCIÓN DEL PROBLEMA FACTOR INDICADOR FÓRMULA UNIDAD 
PUNTOS DE 
MEJORA 
PLANEADO EJECUTADO DEFICIENCIA 
Generación 
de vale de 
ingreso (P8) 
Visita de usuario 
(OP2) 
Luego de recibido el aviso de arribo de pedido, 
los usuarios suelen demorar en aproximarse al 
almacén a dar conformidad de lo recibido. 
Mientras los usuarios no den conformidad 
almacén no puede dar ingreso atrasando todo el 
proceso. Esto se debe a que los usuarios se 
enfocan más en sus tareas diarias y a la falta de 
algún control que obligue a los usuarios a dar 
conformidad en un tiempo establecido. 
Inexistencia de un 
procedimiento estricto que 
especifique el tiempo que 
un usuario puede demorar 
para dar conformidad a sus 
pedidos 
Conformidades 
físicas visadas a 
tiempo por 
usuarios 
(Conformidades 
físicas visadas a 
tiempo por usuarios 
/ Total de 
conformidades 
físicas visadas por 
usuarios) * 100 
% 
Establecer 
procedimientos 
que indique que 
usuario no puede 
demorar más de 
un día hábil 
desde aviso en ir 
a revisar su 
pedido y dar 
conformidad o no 
al mismo 
100.00% 33.24% 66.76% 
Conformidad a 
almacén (OP4) 
A pesar que el personal de almacén avisa a los 
usuarios que su pedido arribó y estos se 
aproximan para dar conformidad a lo recibido, 
sus jefaturas, si es que los usuarios no fueran 
jefes, deben firmar y sellar también las 
conformidades físicas para que pueda continuar 
el trámite. Este proceso puede demorar ya que el 
personal de almacén puede solicitar a las 
jefaturas que se aproximen a dar conformidad 
pero los jefes pueden no ir inmediatamente 
debido a que están ocupados con sus tareas, el 
personal de almacén entonces los busca pero 
esto puede demorar también debido a que no 
existe un momento del día establecido para este 
motivo e interfiere con otras tareas de almacén. 
Falta de automatización 
para dar conformidad a los 
pedidos de bienes 
Búsquedas de 
jefaturas para la 
obtención de 
conformidades 
físicas de 
órdenes de 
compra sin 
demoras 
(Búsquedas de 
jefaturas para 
obtener 
conformidades 
físicas de órdenes 
de compra sin 
demoras / Total de 
búsquedas de 
jefaturas para 
obtener 
conformidades 
físicas de órdenes 
de compra) * 100 
% 
Conformidades 
digitales a través 
del sistema de 
lectores de 
órdenes de 
compra 
100.00% 61.17% 38.83% 
Generación vale 
de ingreso (OP5) 
El plazo que tiene el almacén para dar un ingreso 
luego de recibida una orden de compra es de 2 
días hábiles, pero cuando un usuario indica que 
es conforme el ingreso debería ser instantáneo. 
Sin embargo, los almacenes acumulan ingresos, 
es decir, acumulan varias órdenes de compra 
para ingresar todo un grupo y existen días que 
otras tareas les toman más tiempo de lo previsto 
por lo que no realizan los ingresos. El área de 
compras nota la falta de los ingresos cuando ya 
han recibido la factura de proveedor y no reciben 
conformidad física, la asistente logística reclama 
las conformidades físicas (las cuales deben tener 
el ingreso anotado) para poder continuar con el 
trámite de la factura del proveedor.  
Falta de cumplimiento del 
plazo para dar vales de 
ingreso por parte de los 
almacenes 
Vales de ingreso 
generados dentro 
del plazo 
establecido 
(Ingresos 
generados a tiempo 
/ Total de ingresos 
generados) * 100 
% 
Conformidades 
digitales que 
generen ingresos 
automáticos en 
sistema y listado 
diario para la 
impresión de 
conformidades 
digitales 
100.00% 52.90% 47.10% 
Acumulación de varias 
órdenes de compra para 
poder dar ingresos por 
parte de los almacenes  
Conformidades 
físicas recibidas 
en el área de 
compras dentro 
del plazo 
establecido 
(Conformidades 
físicas recibidas a 
tiempo /  Total de 
conformidades 
físicas recibidas) * 
100 
% 100.00% 63.50% 36.50% 
Fuente: Elaboración propia 
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Tabla N° 24 H: Identificación de los puntos de mejora (continuación) 
PROCESO OPERACIÓN DESCRIPCIÓN DEL PROBLEMA FACTOR INDICADOR FÓRMULA UNIDAD 
PUNTOS DE 
MEJORA 
PLANEADO EJECUTADO DEFICIENCIA 
Generación 
de vale de 
ingreso (P8) 
Conformidad 
física (OP6) 
Las conformidades físicas se llenan 
manualmente, es una orden de compra con 
datos que se ingresan manualmente dando 
conformidad a lo recibido, se anota las 
cantidades recibidas, la guía de remisión de 
proveedor, la fecha de recepción, almacén 
firma y sella, usuario también dando 
conformidad e igualmente su jefatura, 
finalmente se anota el número de vale de 
ingreso. El personal de almacén a veces se 
equivoca en esta tarea por dos motivos: 
llenan mal las cantidades recibidas y no 
coinciden con lo ingresado en sistema o 
llenan la conformidad en una versión 
anterior de la orden de compra. El primer 
motivo es debido a que la conformidad es 
manual y por lo tanto las personas pueden 
cometer errores y el segundo es debido a que 
el personal de almacén no se encuentra 
debidamente capacitado para la impresión 
diaria de órdenes de compra nuevas y 
modificadas. 
Errores en 
datos escritos 
en 
conformidades 
manuales 
Conformidades 
físicas sin 
errores 
manuales 
(Conformidades 
físicas sin errores 
manuales / Total 
de 
conformidades 
físicas recibidas) 
* 100 
% 
Conformidades digitales 
que generen ingresos 
automáticos en sistema y 
listado diario para la 
impresión de 
conformidades digitales 
100.00% 99.73% 0.27% 
Falta de 
capacitación 
para la 
impresión 
diaria de 
órdenes de 
compra nuevas 
y modificadas 
Conformidades 
físicas en 
versiones 
correctas 
(Conformidades 
físicas en 
versiones 
correctas / Total 
de 
conformidades 
físicas recibidas) 
* 100 
% 
Capacitación al personal 
del almacén para la 
impresión correcta del 
listado de órdenes de 
compra y taller del día 
100.00% 99.11% 0.89% 
Entrega 
conformidades 
al área de 
compras (OP7) 
Las conformidades físicas tienen un plazo de 
dos días hábiles para ser entregadas al área 
de compras desde recibida la mercadería, sin 
embargo, en muchos casos este plazo no se 
cumple y la asistente logística debe reclamar 
conformidades faltantes, vía correo 
electrónico, considerando las facturas que 
posee y la fecha que tienen las facturas. Esto 
se debe al tiempo que demora, para los 
almacenes, obtener una conformidad física 
completa a partir del momento de recepción 
de mercadería (se debe considerar que 
también se necesita a usuarios y/o jefaturas 
parar lograr la conformidad), y en algunos 
casos, como los talleres, almacén no es 
informado que el servicio ha sido 
completado, el personal de almacén hace 
seguimiento luego de recibido el correo 
electrónico por parte de la asistente 
logística. 
Falta de 
conocimiento 
de la 
culminación de 
servicios de 
talleres por 
parte del 
almacén 
Avisos de 
culminación de 
servicios de 
órdenes de taller 
(Conformidades 
físicas de taller 
recibidas al 
culminar el 
servicio / Total 
de 
conformidades 
físicas de taller) 
* 100 
% 
Formato físico de 
Constancia de 
Conformidad que debe 
ser llenado por 
proveedor incluyendo 
fotografías como 
evidencia del servicio 
brindado, el mismo debe 
ser firmado por usuario y 
almacén y adjuntando a 
la factura que entrega 
para su pago. De este 
modo, el área de 
compras estará enterada 
de la culminación del 
taller y almacén también 
puesto que ya habrá 
visado el documento. 
100.00% 75.18% 24.82% 
Fuente: Elaboración propia 
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Tabla N° 24 I: Identificación de los puntos de mejora (continuación) 
PROCESO OPERACIÓN DESCRIPCIÓN DEL PROBLEMA FACTOR INDICADOR FÓRMULA UNIDAD 
PUNTOS DE 
MEJORA 
PLANEADO EJECUTADO DEFICIENCIA 
Almacenamiento 
de mercadería 
(P10) 
Confirmar 
anaquel (OP1) 
Los anaqueles se encuentran identificados 
pobremente en todos los almacenes, se identifican con 
la numeración de los grupos o familias de repuestos 
pero el problema radica en que en muchos casos los 
letreros de ubicación se han caído o la tinta con la que 
estaba escrita la numeración de los grupos sobre el 
anaquel se ha borrado por el tiempo, como el personal 
de almacén conoce la ubicación por experiencia no 
arreglan esta situación teniendo el almacén mal 
señalizado. 
Ubicación en 
anaqueles pobremente 
legible 
Anaqueles 
identificados 
correctamente 
(Anaqueles 
identificados 
correctamente / Total 
de anaqueles) * 100 
% 
Re identificación de 
todos los anaqueles de 
los almacenes 
100.00% 52.94% 47.06% 
Es importante que los usuarios retiren la mercadería 
que han solicitado a tiempo con el fin de liberar 
espacio en el almacén, un gran problema es que 
muchos usuarios realizan pedidos pero cuando la 
mercadería llega no la quieren retirar de almacén 
inmediatamente generando acumulaciones en los 
almacenes. 
Falta de 
procedimiento que 
obligue a usuarios 
retirar sus pedidos 
luego de arribados a 
almacén en un plazo 
determinado de 
tiempo 
Ítems que 
luego de 
ingresar fueron 
retirados del 
almacén en un 
plazo 
moderado 
(Ítems ingresados y 
retirados del almacén 
/ Total de ítems 
ingresados) * 100 
% 
Informes quincenales de 
órdenes de compra 
arribadas y sin retiro, 
especialmente a jefaturas 
de mantenimiento 
80.12% 38.08% 42.04% 
Ubicación (OP2) 
Como se explicó previamente los anaqueles se 
encuentran identificados pobremente con la 
numeración de los grupos o familias de repuestos, 
pero el problema radica en que es muy difícil ubicar 
algún ítem para alguien que no conoce el almacén y 
no tiene la experiencia que le permita ubicar estos 
grupos rápidamente.  
Difícil ubicación de 
ítems en anaqueles 
para personal que no 
conoce el almacén 
Ubicación de 
ítems sin 
problemas por 
parte de 
personal 
externo del 
almacén 
(Ubicaciones de 
ítems sin problemas 
por parte de personal 
externo del almacén / 
Total de ubicaciones 
de ítems por parte de 
personal externo del 
almacén) * 100 
% 
Implementación del 
campo "Ubicación" en 
pantalla de creación de 
códigos en sistema. 
Ejemplo: Anaquel 1, fila 
2, columna 6 
100.00% 80.00% 20.00% 
Algo que tampoco ayuda a un usuario externo a poder 
ubicar un repuesto es que el sistema no respalda la 
ubicación en los almacenes, sería más sencillo si al 
buscar un código te diera el número de anaquel y piso 
en el cual podrías encontrar este repuesto. Esta 
ubicación, que podría ser alfa numérica o por 
numeración de anaqueles, filas y columnas, no existe. 
El sistema no cuenta 
con la información de 
la ubicación de cada 
repuesto en el 
almacén 
Tiempo 
adicional al 
esperado para 
la ubicación de 
ítems en 
almacén 
( 1 - (Tiempo 
adicional utilizado 
para una búsqueda en 
almacén / Tiempo 
promedio para una 
búsqueda en 
almacén)) * 100 
% 100.00% 41.67% 58.33% 
Validar saldo 
(OP4) 
Las auditorías internas a almacenes para verificación 
de saldos las realiza el personal del área de compras, 
sin embargo, debido al tiempo limitado del mismo 
estas auditorías que deberían ser bimensuales, se 
realizan una o dos veces al año. No existe un 
procedimiento que obligue al área de compras a 
respetar los tiempos de auditorías internas o a 
presentar un informe bimensual de dichas auditorías. 
Falta de auditorías 
bimensuales a 
almacenes por parte 
del área de compras 
Auditorías 
internas a 
almacenes por 
personal del 
área de 
compras 
(Auditorías internas 
realizadas en un 
periodo de tiempo / 
Auditorías internas 
que debieron 
realizarse en ese 
periodo de tiempo) * 
100 
% 
Informes bimensuales a 
Gerencia de Operaciones 
indicando resultados de 
auditorías internas 
100.00% 33.33% 66.67% 
Fuente: Elaboración propia 
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Tabla N° 24 J: Identificación de los puntos de mejora (continuación) 
PROCESO OPERACIÓN DESCRIPCIÓN DEL PROBLEMA FACTOR INDICADOR FÓRMULA UNIDAD 
PUNTOS DE 
MEJORA 
PLANEADO EJECUTADO DEFICIENCIA 
Almacenamiento 
de mercadería 
(P10) 
Validar saldo 
(OP4) 
Los encargados de almacén auto realizan pequeñas 
auditorías internas de validación de saldos, con el fin 
de estar seguros del inventario que custodian. Sin 
embargo, esta tarea es extra a sus labores diarias, no 
forma parte de sus funciones habituales y sólo la 
realizan en caso hayan recibido una gran cantidad de 
mercadería con el fin de validar saldos luego de 
grandes movimientos. 
Los almacenes no 
realizan auditorías 
de validación de 
saldos de manera 
frecuente 
Mini auditorías 
internas a 
almacenes por 
personal del 
área de 
almacenes 
(Mini auditorías 
internas realizadas en 
un periodo de tiempo / 
Mini auditorías 
internas que debieron 
realizarse en ese 
periodo de tiempo) * 
100 
% 
Informes 
mensuales a 
Jefatura de 
Almacenes 
indicando 
resultados de 
mini auditorías 
internas 
100.00% 68.00% 32.00% 
Seguimiento a 
órdenes de 
compra (P11) 
Seguimiento a 
insumos, 
materiales de 
embalaje y 
materia prima 
(OP3) 
No existe una pantalla en el sistema que le permita al 
personal de almacén dar por atendida mercadería que 
almacén sabe que ya no se va a atender, por ejemplo, 
si proveedor atiende 4.99 millares de bolsa roja pero 
la orden de compra es por 5 millares, proveedor no 
atenderá el 0.01 faltante, almacén lo sabe pero no 
puede dar por atendido y cuando las encargadas de 
compras ingresan a su pantalla de seguimiento ven ese 
pendiente, en ese momento ellas tienen que dar por 
atendido para que no continúe apareciendo como 
faltante. Para mejorar el trabajo de todos sería más 
sencillo que almacén pueda dar por atendidas estas 
órdenes de compra. 
Falta de autonomía 
al personal del 
almacén para poder 
dar por atendidas 
órdenes de compra 
de insumos y 
materia prima 
atendidas al 98% 
Órdenes de 
compra que sí 
deben figurar 
como 
pendientes 
(Órdenes de compra 
cuyo estado es 
verdaderamente 
pendiente / Órdenes 
de compra que figuran 
pendientes en 
sistema)* 100 
% 
Implementación 
del campo "Dar 
por atendido" en 
la pantalla en la 
cual los 
almacenes 
generan vales de 
ingreso 
100.00% 74.56% 25.44% 
Reclamo por 
atención a 
proveedor 
(OP4) 
El trabajo en el área de compras llega a ser tan 
elevado que en muchos casos las encargadas de 
compras dejan de lado la realización de seguimiento 
a sus órdenes de compra. El seguimiento debería ser 
una tarea de dos veces por semana ya que es 
importante asegurarse de la correcta atención de lo 
adquirido.  
Falta de 
seguimiento a 
órdenes de compra 
enviadas por parte 
de las encargadas 
del área de 
compras 
Frecuencia de 
seguimiento a 
órdenes de 
compra 
(Seguimientos 
realizados en un 
período de tiempo / 
Seguimientos que 
debieron realizarse en 
el mismo período de 
tiempo) * 100 
% 
Informes 
semanales de 
seguimiento a 
Jefatura de 
Compras 
100.00% 45.83% 54.17% 
Generación de 
vale de salida 
(P12) 
Actualización 
kardex, 
preparación y 
entrega de 
pedido (OP4) 
El personal de almacén que se encarga del retiro de los 
ítems, en algunas ocasiones retiran el kardex de la 
ubicación del ítem y lo llevan a sus escritorios para 
actualizarlo a la par que dan salida en el sistema, esto 
puede tomar algo de tiempo y durante ese tiempo ese 
repuesto estaría sin kardex físico, al realizar auditorías 
internas el área de compras puede encontrar kardex en 
los escritorios del personal de almacén. También 
existen situaciones en las que el kardex nunca fue 
actualizado físicamente, pero con vales de salida 
sustentan el saldo que indica el sistema, esto no es 
correcto ya que el kardex debería revelar siempre el 
valor exacto de los saldos de la mercadería y este valor 
debe ser el mismo que indica el sistema. 
Falta de inmediatez 
en la actualización 
de los kardex 
físicos 
Kardex 
actualizados 
(Kardex actualizados / 
Total de kardex 
revisados) * 100 
% 
Reforzamiento 
del 
procedimiento 
de actualización 
de kardex, los 
kardex siempre 
deben estar en 
las anaqueles y 
no ser retirados 
bajo ninguna 
eventualidad 
100.00% 73.33% 26.67% 
Fuente: Elaboración propia 
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Tabla N° 24 K: Identificación de los puntos de mejora (continuación) 
PROCESO OPERACIÓN DESCRIPCIÓN DEL PROBLEMA FACTOR INDICADOR FÓRMULA UNIDAD PUNTOS DE MEJORA PLANEADO EJECUTADO DEFICIENCIA 
Generación de 
vale de salida 
(P12) 
Digitación vale 
de salida (OP5) 
El personal de almacén no organiza bien la tarea de 
digitación de vales de salida, acumula una cantidad 
de vales de salida físicos para poder trasladar esta 
data al sistema. La tarea de digitación de vales de 
salida se realiza 2 a 3 veces por semana y debería 
ser una tarea diaria dentro de la organización de 
cada almacén. 
Acumulación de 
vales de salida 
físicos para 
poder generar los 
vales de salida en 
el sistema 
Vales de salida 
físicos 
ingresados en 
sistema en la 
fecha indicada 
en el vale de 
salida 
(Vales de salida 
físicos ingresados 
en su fecha de retiro 
/ Total de vales de 
salida físicos 
ingresados) * 100 
% 
Horario de organización para 
las tareas diarias del almacén 
100.00% 69.73% 30.27% 
Recepción de 
facturas (P13) 
Recepción de 
facturas de Lima 
(OP3) 
Al recibir las facturas de Lima una vez a la semana 
también se acorta el tiempo de crédito que se puede 
tener con proveedor ya que la factura se puede 
recibir aproximadamente una semana después de 
emitida, perdiendo 7 días de trámite y crédito, todo 
esto considerando que el acuerdo con la mayoría de 
proveedores es de crédito a 30 días el cual empieza 
a correr el día que emiten sus facturas. 
Menor tiempo 
para trámites de 
facturas recibidas 
de Lima 
Facturas 
recibidas de 
Lima con 
tiempo 
adecuado para 
su trámite de 
pago 
(Facturas recibidas 
de Lima con tiempo 
adecuado para su 
trámite de pago / 
Total de facturas 
recibidas de Lima) 
* 100 
% 
Solicitar a la oficina Lima dos 
envíos semanales para no 
acortar el tiempo disponible 
para trámites de facturas, 
asimismo indicar un tiempo 
límite de entrega de facturas a 
proveedores a partir de su 
emisión 
100.00% 29.14% 70.86% 
Evitar 
duplicidades 
(OP4) 
Es completamente ineficaz que los proveedores 
que emiten facturas electrónicas envíen el mismo 
documento de manera física. Cuando se recibe el 
documento electrónico, el correo electrónico envía 
una respuesta predeterminada confirmando la 
recepción. Con el fin de que las facturas no se 
"pierdan en el internet" los proveedores envían 
también el documento físico, sin embargo, la 
asistente logística debe estar verificando cada 
comprobante electrónico físico que recibe para 
asegurarse de no tener duplicidades, aunque es 
muy difícil, tramitar dos veces el mismo pago. 
Poca 
confiabilidad por 
parte de los 
proveedores al 
sistema de 
recepción de 
comprobantes 
electrónicos de la 
empresa 
Proveedores 
que no envían 
comprobantes 
electrónicos 
duplicados 
(Proveedores que 
no envían 
comprobantes 
electrónicos 
duplicados / Total 
de proveedores que 
envían 
comprobantes 
electrónicos) * 100 
% 
Indicación a proveedores que 
sólo deben enviar sus 
comprobantes electrónicos por 
correo electrónico. Pueden 
solicitar confirmación de 
recepción. 
100.00% 73.00% 27.00% 
Desecho 
duplicidades 
(OP5) 
El re trabajo por recibir un comprobante 
electrónico dos veces no es útil para la empresa, ya 
hace un tiempo se ha demostrado que el correo 
electrónico que recibe los comprobantes de pago 
electrónicos no falla pero los proveedores no 
terminan de confiar en este sistema, se necesita 
mayor confiabilidad por parte de los proveedores y 
que sólo envíen sus comprobantes electrónicos por 
un único medio. 
Duplicidad de 
comprobantes 
electrónicos 
debido a que los 
proveedores los 
envían vía correo 
electrónico y 
físicamente 
Comprobantes 
electrónicos 
sin duplicar 
(Comprobantes 
electrónicos sin 
duplicar / Total de 
comprobantes 
electrónicos 
recibidos) * 100 
% 100.00% 78.56% 21.44% 
Manejo de 
conformidades 
físicas (P14) 
Escaneo (OP3) 
La asistente logística escanea un gran número de 
conformidades diariamente por lo que 
simplemente logra diferenciarlas por almacén. 
Cada orden de compra, y su posterior conformidad, 
tienen un número específico, sin embargo, la 
asistente logística no tiene el tiempo para cambiar 
el nombre a cada documento de acuerdo a su 
número identificador. Esto genera que cuando 
tenga que revisar una conformidad digitalmente la 
búsqueda sea larga hasta encontrar el documento. 
Archivo de 
conformidades 
digitales mal 
identificado 
genera demoras 
en búsquedas 
Búsquedas de 
conformidades 
digitales sin 
demoras 
(Búsquedas de 
conformidades 
digitales sin 
demoras / Total de 
búsquedas de 
conformidades 
digitales) * 100 
% 
Con la implementación de las 
conformidades digitales vía 
sistema ya no sería necesario 
el escaneo de conformidades 
físicas, asimismo el personal 
de almacén no entregaría 
conformidades en versiones 
anteriores y la asistente 
logística no podría reclamar a 
personal de almacén errores en 
conformidades físicas 
100.00% 60.36% 39.64% 
Fuente: Elaboración propia 
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Tabla N° 24 L: Identificación de los puntos de mejora (continuación) 
PROCESO OPERACIÓN DESCRIPCIÓN DEL PROBLEMA FACTOR INDICADOR FÓRMULA UNIDAD 
PUNTOS DE 
MEJORA 
PLANEADO EJECUTADO DEFICIENCIA 
Manejo de 
conformidades 
físicas (P14) 
Ratificación 
conformidades 
con órdenes de 
compra y de 
taller (OP4) 
Como mencionado anteriormente el personal 
de almacén puede cometer errores al generar 
conformidades: errores al momento de 
escribir la información en la conformidad, 
errores al momento de digitar el ingreso en el 
sistema o errores respecto a la versión de 
orden de compra que utilizan para la 
conformidad física que envían al área de 
compras. Los errores al escribir o digitar son 
humanos pero el sistema ha probado ser 
confiable para la impresión de órdenes de 
compra nuevas y modificadas solo que el 
personal del almacén aún no lo comprende a 
cabalidad. Asimismo, el envío de 
conformidades erróneas al área de compras 
genera re trabajo por parte de la asistente 
logística que es la persona que luego de 
investigar en el sistema descubre el error al no 
encontrar un empate perfecto entre las 
facturas que recibe y las conformidades que 
almacén le entregó. 
Trabajo innecesario por 
parte de la asistente 
logística al descubrir 
conformidades en 
versiones incorrectas de 
órdenes de compra y de 
taller 
Impresión correcta 
de órdenes de 
compra y de taller 
de acuerdo al 
listado que brinda 
el sistema 
(Órdenes de compra y de 
taller nuevas y modificadas 
impresas correctamente / 
Total de órdenes de compra y 
de taller a imprimir) * 100 
% 
Con la 
implementación 
de las 
conformidades 
digitales vía 
sistema ya no 
sería necesario el 
escaneo de 
conformidades 
físicas, asimismo 
el personal de 
almacén no 
entregaría 
conformidades 
en versiones 
anteriores y la 
asistente 
logística no 
podría reclamar a 
personal de 
almacén errores 
en 
conformidades 
físicas 
100.00% 99.05% 0.95% 
Trabajo innecesario por 
parte de la asistente 
logística al descubrir 
conformidades con errores 
Conformidades 
físicas sin errores 
(Conformidades físicas sin 
errores / Total de 
conformidades físicas 
recibidas) * 100 
% 100.00% 98.84% 1.16% 
Empate 
conformidades 
con facturas 
(OP5) 
Muchos proveedores esperan a mediados o fin 
de mes para acumular facturas por varias 
entregas de mercadería o trabajos/servicios y 
en ese momento las presentan a la empresa 
para que se tramiten. Esto genera 
acumulaciones de trabajo ya que se reciben 
demasiadas facturas en un solo bloque y en 
algunos casos acorta el tiempo de crédito que 
tenemos con el proveedor al acortar el tiempo 
de trámite si es que no entregó la factura el día 
de su emisión. 
Acumulación de facturas 
para su entrega por parte de 
proveedores 
Proveedores que 
entregan facturas 
sin acumular 
(Proveedores que entregan 
facturas sin acumular / Total 
de proveedores) * 100 
% 
Indicación a 
proveedores que 
sólo se aceptarán 
facturas hasta 2 
días hábiles 
después de su 
fecha de emisión 
100.00% 94.08% 5.92% 
Proveedores entregan 
facturas en fechas 
posteriores a su emisión 
acortando el tiempo de 
trámite para su pago 
Facturas recibidas 
en un plazo 
adecuado 
considerando su 
fecha de emisión 
(Facturas recibidas luego de 
ser emitidas / Total de 
facturas recibidas) * 100 
% 100.00% 33.76% 66.24% 
Acumulación de trabajo a 
la asistente logística al 
recibir demasiadas facturas 
a fin de mes, en lugar de 
durante todo el mes 
Facturas tramitadas 
a fin de mes 
(Promedio de facturas 
tramitadas semanalmente / 
Facturas tramitadas en la 
última semana del mes) * 100 
% 94.97% 80.87% 14.10% 
Trámite de 
facturas (P15) 
División trámite 
rápido o normal 
(OP4) 
El personal del almacén no discrimina en el 
momento de tramitar conformidades ya que 
no conoce el tipo de crédito que tiene el área 
de compras con los diversos proveedores. Las 
conformidades que tienen menos tiempo de 
crédito y por lo tanto son de trámite rápido 
reciben el mismo tratamiento que las 
conformidades de trámite normal, si es 
necesario agilizar alguna conformidad el área 
de compras puede indicárselo al personal de 
almacén y apurar el proceso. 
Inexistencia de 
discriminación para el 
tratamiento de 
conformidades de trámite 
rápido o de trámite normal 
por parte del almacén 
Conformidades 
físicas de órdenes 
de compra de 
trámite rápido 
recibidas a tiempo 
(Conformidades físicas de 
facturas de trámite rápido 
recibidas a tiempo / Total de 
conformidades físicas de 
facturas de trámite rápido) * 
100 
% 
Implementar 
grado de 
importancia 
(trámite rápido o 
normal) en el 
listado de 
órdenes de 
compra y taller 
que almacenes 
imprimen 
diariamente 
100.00% 44.37% 55.63% 
Fuente: Elaboración propia 
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Tabla N° 24 M: Identificación de los puntos de mejora (continuación) 
PROCESO OPERACIÓN DESCRIPCIÓN DEL PROBLEMA FACTOR INDICADOR FÓRMULA UNIDAD PUNTOS DE MEJORA PLANEADO EJECUTADO DEFICIENCIA 
Envío de 
facturas a 
contabilidad 
(P16) 
Recepción 
facturas con 
V°B° (OP1) 
Nuevamente como Gerencia de Operaciones no 
cuenta con un horario fijo en la oficina de la planta 
donde también se encuentra el área de compras 
existe un retraso en este procedimiento, además 
considerando la cantidad de decisiones de gestión 
diarias que realiza el tiempo para el V°B° a las 
facturas es limitado. Es importante también recalcar 
que Gerencia de Operaciones debe firmar todas las 
facturas que llegan al área de compras, sin importar 
su valor. 
Demora para 
el trámite de 
facturas 
acumuladas en 
espera de 
V°B° de 
Gerencia de 
Operaciones 
Facturas con 
V°B° a tiempo 
por parte de 
Gerencia de 
Operaciones 
(Facturas visadas 
a tiempo por parte 
de Gerencia de 
Operaciones / 
Total de facturas 
visadas por parte 
de Gerencia de 
Operaciones) * 
100 
% 
Solicitar a Gerencia de 
Operaciones si es posible evitar 
su V°B° en facturas menores a 
S/500 o su equivalente en USD 
90.02% 70.38% 19.64% 
Escaneo 
facturas trámite 
rápido (OP2) 
El escaneo de facturas que son consideradas de 
trámite normal lo realizan en el área de contabilidad 
y no en el área de compras, este procedimiento 
puede tardar y esto generar un retraso en el pago del 
proveedor. Este problema tiene dos causas: la 
persona encargada del escaneo indica no poder darse 
abasto para dicha tarea y la asistente logística 
muchas veces envía grandes grupos de facturas, en 
lugar de enviar grupos pequeños, lo que entorpece el 
escaneo en contabilidad. 
Demora en el 
escaneo de 
facturas de 
trámite normal 
generando 
atrasos a pago 
de 
proveedores 
Facturas de 
trámite normal 
canceladas a 
tiempo a 
proveedores 
(Facturas de 
trámite normal 
canceladas a 
tiempo / Total de 
facturas de trámite 
normal enviadas y 
canceladas) * 100 
% 
Capacitación al personal del área 
de contabilidad que apoya en esta 
tarea para una mejor 
organización de su tiempo y 
solicitar apoyo al área de 
sistemas para aprovechar los 
comprobantes electrónicos y 
subirlos directamente al sistema 
de logística 
100.00% 92.32% 7.68% 
        PROMEDIO 35.65% 
Fuente: Elaboración propia 
 
  
135 
 
En la identificación de puntos de mejora se han evaluado todos aquellos problemas que 
existen actualmente en los 13 procesos que tienen algún desempeño negativo después de 
la observación. Se describe cada uno de los problemas, se determina el o los factores de 
cada problema y se establecen indicadores para medir cuantitativamente la situación de 
cada problema, cada indicador tiene una fórmula y se ha utilizado como unidad en todos 
ellos el porcentaje para medir el cumplimiento del indicador. Se considera una deficiencia 
positiva, por lo que el indicador planeado es mayor al ejecutado, en el caso del planeado 
el valor no es siempre del 100% puesto que depende de la realidad distinta de cada 
problema.  
Para poder medir los indicadores se ha obtenido y analizado información de la empresa 
de 6 meses consecutivos, dichos cálculos se pueden encontrar en los anexos de este 
trabajo de tesis. Como resultado final del promedio de deficiencias de los procesos 
analizados se obtiene un 35.65%, cercano al desempeño deficiente obtenido de la 
observación, el cual fue de 30.88%.  
De 51 indicadores se puede observar que en 15 el porcentaje de deficiencia es mayor al 
50%, siendo estos los más importantes de levantar, 2 de ellos son críticos pues la 
deficiencia es mayor al 80%, el indicador con mayor deficiencia (85.71%) mide la 
cantidad de situaciones avisadas de rotura de stock de insumos críticos del proceso 
generación de pedido de bienes materiales, el segundo indicador mide los pedidos de 
taller que tienen más de una cotización del proceso de generación de pedido de taller, éste 
tiene una deficiencia de 84.34%. Interesante notar que de los 13 procesos con 
deficiencias, 2 de ellos no tienen ningún indicador con deficiencias mayores al 50%, estos 
son los procesos de generación de vale de salida y envío de facturas a contabilidad, sus 
indicadores con mayor deficiencia son de 30.27% y 19.64%, respectivamente. Asimismo, 
existen 6 indicadores con deficiencia menor al 5%, 3 de estos son inclusive menor al 1% 
y corresponden a los procesos de manejo de conformidades físicas y generación de vale 
de ingreso.  
Este estudio brinda información relevante y objetiva, producto del levantamiento de 
información y posterior análisis de la misma, permite notar los procesos que necesitan 
mayor atención y de este modo enfocar las oportunidades de mejora de manera oportuna. 
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4.5. Descripción de los Costos Involucrados en la Problemática 
 
4.5.1. Generación de pedido de bienes materiales 
 
Tabla N° 25: Descripción de costos de la problemática en el proceso de generación de pedido de bienes materiales 
          COSTOS 
PROCESO OPERACIÓN FACTOR RECURSOS SUB RECURSO CONDICIÓN DEL RECURSO PLANEADO EJECUTADO UNIDADES FRECUENCIA PLANEADO EJECUTADO 
Generación 
de pedido de 
bienes 
materiales 
(P1) 
Necesidad 
(OP1) 
Aparición de demasiadas 
urgencias 
Humano 
Encargados de almacén (3) Tiempo de personal para atención 
de urgencias 
15.14 25.20 Horas Mensual S/. 279.68 S/. 465.52 
Encargadas de compras (2) 10.09 16.80 Horas Mensual S/. 215.84 S/. 359.26 
Falta de cumplimiento del 
cronograma de 
mantenimiento preventivo 
Humano 
Encargados de almacén (3) Tiempo de personal del área 
logística para atención de 
urgencias de mantenimiento 
6.59 15.95 Horas Mensual S/. 121.78 S/. 294.72 
Encargada de compras de 
repuestos 
2.20 5.32 Horas Mensual S/. 38.39 S/. 92.90 
Falta de feedback entre 
producción y logística 
Humano 
Jefe de logística nacional 
(encargada de compras insumos, 
suministros, materia prima) 
Tiempo de personal del área 
logística para atención de 
urgencias de insumos por falta de 
aviso de incrementos en consumo 
3.62 6.73 Horas Mensual S/. 30.56 S/. 56.75 
Usuarios olvidan solicitar sus 
pedidos a tiempo y luego 
indican que son urgentes para 
su rápida adquisición 
Humano Encargadas de compras (2) 
Tiempo utilizado por encargadas 
de compras para tratar pedidos 
regulares como urgentes 
1.01 4.24 Horas Mensual S/. 21.59 S/. 90.66 
Solicitud al 
almacén (OP2) 
El procedimiento en caso de 
urgencias se deja de lado 
Humano 
Asistente logística 
Tiempo requerido para solicitar 
regularizaciones o generar 
regularizaciones de pedidos 
urgentes 
0.34 0.91 Horas Mensual S/. 6.18 S/. 16.69 
Encargados de almacén (3) 1.01 2.73 Horas Mensual S/. 18.66 S/. 50.35 
Jefe de logística nacional 
(encargada de compras insumos, 
suministros, materia prima) 
0.34 0.91 Horas Mensual S/. 8.52 S/. 22.98 
Recepción 
solicitud (OP3) 
Falta de tiempo y 
organización debido a gran 
cantidad de tareas manuales 
por parte del almacén 
Humano 
Encargado de almacén A/T/O/F 
Actividades mensuales a cumplir 
dentro de su tiempo regular laboral 
288.00 220.00 
Actividades 
incumplidas 
Mensual 
S/. 3,335.00 S/. 3,643.13 
Encargado de almacén H 342.00 280.00 S/. 3,303.93 S/. 3,489.81 
Encargado de almacén L/P 270.00 260.00 S/. 2,863.38 S/. 2,877.85 
Demora en respuesta a las 
solicitudes de pedido por 
parte del almacén 
Humano 
Encargado de almacén A/T/O/F Tiempo utilizado por encargados 
de almacén para responder a 
solicitudes de pedido 
17.03 28.97 Horas Mensual S/. 327.33 S/. 556.75 
Encargado de almacén H 8.33 9.99 Horas Mensual S/. 160.14 S/. 191.89 
Encargado de almacén L/P 7.37 8.79 Horas Mensual S/. 125.14 S/. 149.31 
Demora en respuesta a 
solicitud de códigos nuevos 
por parte de encargados de 
creación de códigos 
Humano 
Encargado de almacén A/T/O/F 
Tiempo requerido por encargados 
de almacén para solicitar códigos 
de ítems nuevos 
1.67 6.67 Horas Mensual S/. 32.03 S/. 128.11 
Encargado de almacén H 1.25 5.42 Horas Mensual S/. 24.02 S/. 104.09 
Encargado de almacén L/P 0.33 1.58 
Horas 
Mensual S/. 5.66 S/. 26.90 
Generación de 
pedido (OP5) 
Solicitudes de pedido poco 
claras por parte de los 
usuarios 
Humano 
Encargado de almacén A/T/O/F Tiempo requerido para solicitar 
aclaraciones respecto a los pedidos 
que requieren los usuarios 
1.50 14.92 Horas Mensual S/. 28.83 S/. 286.65 
Encargado de almacén H 0.50 4.75 Horas Mensual S/. 9.61 S/. 91.28 
Encargado de almacén L/P 0.33 3.58 Horas Mensual S/. 5.66 S/. 60.87 
         Total Mensual S/. 10,961.93 S/. 13,056.47 
         Total Anual S/. 131,543.15 S/. 156,677.66 
Fuente: La Empresa 
Elaboración: Propia 
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El proceso de generación de pedido de bienes materiales tiene actualmente un sobrecosto 
de 19.11%, en aquellas operaciones que cuentan con inconvenientes, la diferencia anual 
entre el costo ejecutado de dichas operaciones y su costo planeado es de S/25,134.50. Se 
puede notar que el mayor sobrecosto se encuentra en la operación generación de pedido, 
por el tiempo requerido para solicitar aclaraciones a usuarios respecto a los pedidos que 
necesitan, la cantidad de horas que los encargados de almacén emplean en esta tarea se 
multiplica por 10, en promedio, con respecto a la cantidad de horas mensuales planeadas 
para la labor, de igual modo su costo. El resto de operaciones no tiene ningún sobrecosto 
tan elevado, pero en el caso de la operación de recepción de solicitud se puede observar 
que el tiempo requerido por encargados de almacén para solicitar códigos de ítems nuevos 
se multiplica por 4 aproximadamente, igualmente su costo y en el caso de la operación 
necesidad, importante resaltar que el tiempo empleado por las encargadas de compras 
para tratar pedidos regulares como urgentes se cuadriplica, cuadriplicando también el 
costo. Por otro lado, el menor sobrecosto se da en las actividades incumplidas del 
encargado de almacén L/P quien cumple con 260 de las 270 tareas que tiene designadas 
mensualmente. 
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4.5.2. Aprobación e impresión de pedidos 
 
Tabla N° 26: Descripción de costos de la problemática en el proceso de aprobación e impresión de pedidos 
          COSTOS 
PROCESO OPERACIÓN FACTOR RECURSOS SUB RECURSO CONDICIÓN DEL RECURSO PLANEADO EJECUTADO UNIDADES FRECUENCIA PLANEADO EJECUTADO 
Aprobación 
e impresión 
de pedidos 
(P2) 
Aprobación 
(OP2) 
Resistencia al cambio 
(automatización) 
Humano 
Encargada de compras de 
repuestos 
Tiempo de encargada de compras 
para obtener pedidos aprobados 
por usuarios de sistema o 
manualmente 
6.67 8.87 Horas Mensual S/. 116.47 S/. 154.88 
Usuarios no aprueban 
pedidos de bienes vía 
sistema con rapidez 
Humano 
Jefe de logística nacional 
(encargada de compras insumos, 
suministros, materia prima) 
Tiempo de espera por parte de 
encargadas de compras para 
adquisición de bienes por falta de 
aprobación de pedidos por parte de 
usuarios 
0.87 3.49 Horas Mensual S/. 22.09 S/. 88.35 
Encargada de compras de 
repuestos 
1.92 7.67 Horas Mensual S/. 33.49 S/. 133.98 
Usuarios no revisan 
correctamente los pedidos  
de bienes que aprueban en 
sistema y no le dan 
suficiente importancia a la 
responsabilidad que 
asumen al aprobar un 
pedido 
Humano 
Jefe de logística nacional 
(encargada de compras insumos, 
suministros, materia prima) Tiempo perdido por parte de 
encargadas de compras debido a 
las correcciones de pedidos mal 
aprobados en sistema 
0.00 0.64 Horas Mensual S/. 0.00 S/. 16.12 
Encargada de compras de 
repuestos 
0.00 1.38 Horas Mensual S/. 0.00 S/. 24.05 
V°B° Gerencia 
de 
Operaciones 
(OP4) 
Demora para la 
aprobación manual de los 
pedidos  por parte de 
Gerencia de Operaciones 
Humano 
Jefe de logística nacional 
(encargada de compras insumos, 
suministros, materia prima) 
Tiempo de espera por parte de 
encargadas de compras para 
adquisición de bienes luego del 
V°B° de Gerencia de Operaciones 
23.49 32.67 Horas Mensual S/. 594.43 S/. 826.66 
Encargada de compras de 
repuestos 
51.34 71.41 Horas Mensual S/. 896.89 S/. 1,247.54 
         Total Mensual S/. 1,663.37 S/. 2,491.58 
         Total Anual S/. 19,960.43 S/. 29,898.93 
Fuente: La Empresa 
Elaboración: Propia 
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El sobrecosto de las operaciones deficientes del proceso de aprobación e impresión de 
pedidos es de 49.79%, anualmente la diferencia entre el costo ejecutado de dichas 
operaciones y su costo planeado es de S/9,938.51. En este proceso se observa que en la 
operación de aprobación existe un factor que tiene un costo mensual planeado de S/0.00, 
esto es debido a que la condición del recurso es el tiempo que las encargadas de compras 
pierden debido a las correcciones que deben realizar a pedidos mal aprobados en sistema, 
no existe tiempo planificado para esta labor puesto que la persona que aprueba el pedido 
debería hacerlo con seguridad, dándole la importancia debida a su aprobación y si tuviera 
alguna observación, antes de aprobar el pedido, indicar la misma al personal de almacén 
para que ellos realicen las correcciones necesarias y no se traslade la tarea a las encargadas 
de compras. En este proceso resalta también que el mayor sobrecosto se da en el tiempo 
de espera por parte de las encargadas de compras para realizar las adquisiciones de bienes 
porque los usuarios no aprueban los pedidos con rapidez, se cuadriplica el tiempo y costo 
estimado para esta tarea. 
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4.5.3. Generación de pedido de taller 
 
Tabla N° 27: Descripción de costos de la problemática en el proceso de generación de pedido de taller 
          COSTOS 
PROCESO OPERACIÓN FACTOR RECURSOS SUB RECURSO 
CONDICIÓN DEL 
RECURSO 
PLANEADO EJECUTADO UNIDADES FRECUENCIA PLANEADO EJECUTADO 
Generación 
de pedido 
de taller 
(P4) 
Necesidad 
(OP1) 
Los pedidos de 
taller evitan el 
procedimiento 
normal al  ser 
regularizaciones 
Humano 
Asistente logística 
(1) 
Tiempo requerido para 
solicitar regularizaciones o 
generar regularizaciones de 
pedidos de taller que no 
siguieron el procedimiento 
normal 
1.67 3.35 Horas Mensual S/. 30.62 S/. 61.50 
Encargados de 
almacén (3) 
2.33 4.69 Horas Mensual S/. 43.11 S/. 86.57 
Cotización 
pedidos de 
taller (OP2) 
Falta de más de una 
cotización en el 
caso de los pedidos 
de taller 
Humano 
Encargadas de 
compras (2) 
Tiempo requerido por 
encargadas de compras 
para la cotización de 
talleres 
0.00 0.00 Horas Mensual S/. 0.00 S/. 0.00 
Recepción de 
cotizaciones 
(OP3) 
Falta de 
intervención del 
área de compras en 
la cotización y 
elección de 
proveedores de 
talleres 
Humano 
Encargado de 
almacén A/T/O/F 
Tiempo utilizado por 
encargados de almacén 
para cotizar y recibir 
cotizaciones de talleres 
0.00 3.11 Horas Mensual S/. 0.00 S/. 59.81 
Encargado de 
almacén H 
0.00 2.42 Horas Mensual S/. 0.00 S/. 46.46 
Encargado de 
almacén L/P 
0.00 6.04 Horas Mensual S/. 0.00 S/. 102.68 
Aprobación 
pedidos de 
taller (OP6) 
Falta de 
automatización para 
la aprobación, por 
parte de usuarios o 
sus jefaturas, para 
los pedidos de taller 
Humano 
Auxiliar de 
almacén A/T/O/F Tiempo requerido para 
buscar a jefaturas y pedir 
aprobaciones manuales de 
pedidos de taller 
7.83 9.33 Horas Mensual S/. 47.73 S/. 56.88 
Auxiliar de 
almacén H 
4.25 4.75 Horas Mensual S/. 25.90 S/. 28.95 
Auxiliar de 
almacén L/P 
4.83 11.50 Horas Mensual S/. 30.31 S/. 72.11 
         Total Mensual S/. 177.67 S/. 514.95 
         Total Anual S/. 2,132.04 S/. 6,179.45 
Fuente: La Empresa 
Elaboración: Propia 
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El proceso de generación de pedido de taller tiene un sobrecosto de 189.84% sobre el 
costo planeado generado por desempeños negativos en sus operaciones. El costo planeado 
anual analizado es de S/2,132.04, sin embargo, el ejecutado es de S/6,179.45, siendo el 
sobrecosto de S/4,047.41, el proceso cuesta casi el triple de lo planeado. Existen dos 
factores cuyo costo planeado es cero, en el primer caso la operación es cotización de 
pedidos de taller y el factor del problema es la falta de más de una cotización para estos 
pedidos, la condición del recurso es el tiempo requerido por encargadas de compras para 
la cotización de talleres, no obstante, como ya fue explicado anteriormente, las encargadas 
de compras no intervienen en este proceso aunque deberían, por ello el costo mensual 
planeado y ejecutado es S/0.00, para tener un presupuesto para dicha tarea se tendría que 
cambiar el procedimiento. El segundo caso con costo planeado de S/0.00 se da en la 
operación de recepción de cotizaciones y la condición del recurso es el tiempo utilizado 
por encargados de almacén para cotizar y recibir cotizaciones de talleres, el costo 
planeado no existe debido a que los encargados de almacén no deberían apoyar en esta 
tarea, no forma parte de sus funciones y la cotización de pedidos de taller debería pasar 
al área de Compras, los encargados de almacén apoyan, en promedio, cotizando el 20% 
de estos pedidos, cada encargado tiene un porcentaje distinto. Sobre la operación de 
aprobación de pedidos de taller, el auxiliar de almacén L/P emplea casi 3 veces el tiempo 
planeado para la búsqueda de jefaturas y lograr así la aprobación manual. Finalmente, 
mencionar que el tiempo requerido para solicitar o generar regularizaciones de pedidos 
de taller que evitaron el procedimiento normal es más del doble del planeado, tanto para 
la asistente logística y encargados de almacén, el sobrecosto es 100.83%. 
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4.5.4. Generación de orden de compra 
 
Tabla N° 28: Descripción de costos de la problemática en el proceso de generación de orden de compra 
          COSTOS 
PROCESO OPERACIÓN FACTOR RECURSOS SUB RECURSO 
CONDICIÓN DEL 
RECURSO 
PLANEADO EJECUTADO UNIDADES FRECUENCIA PLANEADO EJECUTADO 
Generación 
de orden de 
compra (P6) 
Generación de 
orden de 
compra (OP4) 
Demora en envíos de órdenes de compra por 
la necesidad del V°B° de Gerencia de 
Operaciones para montos específicos aun 
cuando se mantienen precios anteriores 
(Gerencia de Operaciones aprueba el pedido 
previo a la orden de compra por lo que 
conoce las cantidades a adquirir), exceso de 
burocracia (demasiadas firmas al mismo 
pedido) 
Humano 
Jefe de logística 
nacional 
(encargada de 
compras insumos, 
suministros, 
materia prima) 
Tiempo de espera por 
parte de encargada de 
compras para 
adquisición de bienes 
que mantienen precios 
anteriores cuyas órdenes 
de compra deben ser 
visadas por Gerencia de 
Operaciones (Gerencia 
de Operaciones autorizó 
previamente el pedido) 
1.14 3.92 Horas Mensual S/. 28.96 S/. 99.10 
Archivo de 
órdenes físicas 
de compra y 
taller en área de 
compras (OP8) 
Archivo de órdenes de compra y taller 
impresas insulso y exceso de tiempo en 
búsquedas manuales de las mismas 
Humano Asistente logística  
Tiempo requerido por 
parte de la Asistente 
Logística para búsquedas 
manuales de órdenes de 
compra y taller 
2.26 3.60 Horas Mensual S/. 41.49 S/. 66.20 
         Total Mensual S/. 70.45 S/. 165.29 
         Total Anual S/. 845.45 S/. 1,983.50 
Fuente: La Empresa 
Elaboración: Propia 
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El proceso de generación de orden de compra tiene dos operaciones con deficiencias y 
actualmente el sobrecosto por ello es de 134.61%. Se observa que el costo planeado anual 
para los factores que presentan deficiencias en las operaciones es de S/845.45, pero el 
ejecutado es de S/1,983.50, siendo el sobrecosto de S/1,138.06. El factor más resaltante 
entre los dos es la espera del V°B° de Gerencia de Operaciones para órdenes de compra 
que mantienen precios anteriores y cuyos pedidos ya han sido, anteriormente, también 
visados por Gerencia, por lo que no debería ser necesario el V°B° en la orden de compra 
puesto que Gerencia ya conoce las cantidades a adquirir y en el pedido previamente 
aprobado por él se tiene como referencia el último precio. Por lo explicado, a pesar que 
las órdenes superen los montos que deben ser aprobados por Gerencia (USD 3,000.00 o 
S/10,000.00), si los precios no varían se debería obviar este paso para que la encargada 
de compras de insumos, suministros y materia prima no tenga largos tiempos de espera 
entre el momento de realización de orden de compra y finalmente el momento de envío 
de orden de compra a proveedor con el visto bueno de Gerencia de Operaciones. 
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4.5.5. Recepción de mercadería 
 
Tabla N° 29: Descripción de costos de la problemática en el proceso de recepción de mercadería 
          COSTOS 
PROCESO OPERACIÓN FACTOR RECURSOS SUB RECURSO 
CONDICIÓN DEL 
RECURSO 
PLANEADO EJECUTADO UNIDADES FRECUENCIA PLANEADO EJECUTADO 
Recepción 
de 
mercadería 
(P7) 
Almacén 
transitorio 
(OP5) 
Falta de 
espacio en 
almacén 
transitorio 
Humano 
Auxiliar de almacén A/T/O/F Tiempo requerido para 
acomodar ítems en almacén 
transitorio o fuera de él en 
caso estuviera lleno 
(búsqueda de espacios) 
3.35 3.85 Horas Mensual S/. 20.41 S/. 23.46 
Auxiliar de almacén H 2.00 2.90 Horas Mensual S/. 12.19 S/. 17.67 
Auxiliar de almacén L/P 1.45 1.85 Horas Mensual S/. 9.09 S/. 11.60 
Lentitud por 
parte de los 
usuarios para 
aproximarse a 
almacén, 
revisar 
mercadería y 
dar 
conformidad 
Humano 
Auxiliar de almacén A/T/O/F 
Tiempo requerido para la 
atención de usuarios para 
que puedan revisar la 
mercadería recibida y dar 
conformidad 
20.00 41.25 Horas Mensual S/. 121.88 S/. 251.37 
Auxiliar de almacén H 16.00 30.17 Horas Mensual S/. 97.50 S/. 183.83 
Auxiliar de almacén L/P 12.00 16.58 Horas Mensual S/. 75.25 S/. 103.99 
         Total Mensual S/. 336.32 S/. 591.92 
         Total Anual S/. 4,035.83 S/. 7,103.05 
Fuente: La Empresa 
Elaboración: Propia 
 
El proceso de recepción de mercadería posee dos factores negativos en la operación de almacén transitorio que generan un sobrecosto de 
76.00%, siendo el costo planeado anual para ambos factores de S/4,035.83 y el ejecutado S/7,103.05. El sobrecosto más significativo es el 
tiempo requerido por el auxiliar de almacén A/T/O/F para atender a usuarios en la revisión de su mercadería y, posteriormente, obtener su 
conformidad, en este caso el sobrecosto es mayor al doble planeado. El auxiliar de almacén H cuenta también con un sobrecosto elevado, de 
casi el doble, para la misma operación. El factor es la lentitud de los usuarios para aproximarse al almacén, la espera ocasiona tiempos 
perdidos y falta de espacio en almacén transitorio.
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4.5.6. Generación de vale de ingreso 
 
Tabla N° 30: Descripción de costos de la problemática en el proceso de generación de vale de ingreso 
          COSTOS 
PROCESO OPERACIÓN FACTOR RECURSOS SUB RECURSO CONDICIÓN DEL RECURSO PLANEADO EJECUTADO UNIDADES FRECUENCIA PLANEADO EJECUTADO 
Generación 
de vale de 
ingreso (P8) 
Aviso usuario 
(OP1) 
No inmediatez por parte del almacén 
para avisar a los usuarios sobre el 
arribo de sus pedidos, inexistencia de 
avisos automatizados 
Humano 
Encargado de almacén A/T/O/F Tiempo requerido por el personal 
de almacén para el aviso de arribo 
de pedidos a usuarios 
26.17 41.92 Horas Mensual S/. 502.84 S/. 805.51 
Encargado de almacén H 11.00 14.25 Horas Mensual S/. 211.39 S/. 273.84 
Encargado de almacén L/P 13.92 16.17 Horas Mensual S/. 236.42 S/. 274.64 
Visita de usuario 
(OP2) 
Inexistencia de un procedimiento 
estricto que especifique el tiempo que 
un usuario puede demorar para dar 
conformidad a sus pedidos 
Humano 
Auxiliar de almacén A/T/O/F 
Tiempo de demora por la espera de 
visita de usuarios para dar 
conformidad a los pedidos 
15.61 36.44 Horas Mensual S/. 95.10 S/. 222.08 
Auxiliar de almacén H 8.08 18.87 Horas Mensual S/. 49.25 S/. 115.01 
Auxiliar de almacén L/P 10.10 23.59 Horas Mensual S/. 63.35 S/. 147.94 
Conformidad a 
almacén (OP4) 
Falta de automatización para dar 
conformidad a los pedidos de bienes 
Humano 
Auxiliar de almacén A/T/O/F Tiempo requerido por parte de 
auxiliares de almacén para hacer 
firmar conformidades por jefaturas 
20.93 33.53 Horas Mensual S/. 127.56 S/. 204.34 
Auxiliar de almacén H 8.80 16.70 Horas Mensual S/. 53.63 S/. 101.77 
Auxiliar de almacén L/P 11.13 14.43 Horas Mensual S/. 69.82 S/. 90.51 
Generación vale 
de ingreso (OP5) 
Falta de cumplimiento del plazo para 
dar vales de ingreso por parte de los 
almacenes 
Humano 
Encargado de almacén A/T/O/F Tiempo de demora por la espera de 
visita de usuarios para dar 
conformidad a los pedidos 
2.60 21.20 Horas Mensual S/. 49.96 S/. 407.40 
Encargado de almacén H 1.53 4.23 Horas Mensual S/. 29.47 S/. 81.35 
Encargado de almacén L/P 1.03 1.63 Horas Mensual S/. 17.55 S/. 27.75 
Acumulación de varias órdenes de 
compra para poder dar ingresos por 
parte de los almacenes  
Humano Asistente logística  
Tiempo requerido por la Asistente 
Logística para recepción de 
conformidades de órdenes de 
compra, escaneo y comienzo de 
trámites con conformidades físicas 
45.06 65.61 Horas Mensual S/. 827.83 S/. 1,205.51 
Conformidad 
física (OP6) 
Errores en datos escritos en 
conformidades manuales 
Humano Asistente logística  
Tiempo requerido para la 
detección de errores manuales en 
conformidades físicas 
0.08 0.12 Horas Mensual S/. 1.53 S/. 2.25 
Falta de capacitación para la 
impresión diaria de órdenes de 
compra nuevas y modificadas 
Humano 
Asistente logística  
Tiempo requerido para la 
detección de conformidades en 
versiones antiguas 
0.17 0.33 Horas Mensual S/. 3.06 S/. 6.12 
Encargado de almacén A/T/O/F Tiempo requerido para la 
corrección de conformidades en 
versiones correctas 
0.17 0.46 Horas Mensual S/. 3.20 S/. 8.88 
Encargado de almacén H 0.17 0.24 Horas Mensual S/. 3.20 S/. 4.60 
Encargado de almacén L/P 0.17 0.30 Horas Mensual S/. 2.83 S/. 5.08 
Entrega 
conformidades al 
área de compras 
(OP7) 
Falta de conocimiento de la 
culminación de servicios de talleres 
por parte del almacén 
Humano 
Encargado de almacén A/T/O/F Tiempo requerido para realizar 
conformidades físicas de taller y 
dar por atendidos los talleres en 
sistema 
6.34 8.71 Horas Mensual S/. 121.91 S/. 167.29 
Encargado de almacén H 3.44 4.72 Horas Mensual S/. 66.14 S/. 90.76 
Encargado de almacén L/P 3.91 5.37 Horas Mensual S/. 66.50 S/. 91.25 
Asistente logística  
Tiempo requerido por la Asistente 
Logística para recepción de 
conformidades de órdenes de 
taller, escaneo y comienzo de 
trámites con conformidades físicas 
13.70 18.80 Horas Mensual S/. 251.72 S/. 345.42 
         Total Mensual S/. 2,854.26 S/. 4,679.28 
         Total Anual S/. 34,251.09 S/. 56,151.33 
Fuente: La Empresa 
Elaboración: Propia 
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El proceso de generación de vale de ingreso cuenta con un gran número de sobrecostos 
debido a 8 factores que generan desempeño negativo de sus operaciones. El sobrecosto 
mencionado es de 63.94% sobre el costo planeado anual, el cual es S/34,251.09 y el 
ejecutado es S/56,151.33, teniendo un sobrecosto total de S/21,900.24. El factor con el 
sobrecosto más significativo es la falta de cumplimiento del plazo para generar vales de 
ingreso por parte del encargado de almacén A/T/O/F, en la operación de generación de 
vale de ingreso, el tiempo planeado para esta labor en el caso del encargado de almacén 
mencionado es casi 9 veces menor al ejecutado, lo que demuestra que dicho almacén tiene 
el mayor número de demora en la generación de vales de ingreso. Por otro lado, un 
sobrecosto de más del doble en los 3 almacenes se da en la operación de visita de usuario 
y la condición del recurso es el tiempo de demora por la espera de visita de usuarios para 
que brinden conformidades a pedido por parte de los auxiliares de almacén, si bien no son 
tiempos muertos porque realizan otras funciones, esta diferencia entre el tiempo planeado 
y ejecutado genera atrasos en el resto del trámite a seguir. Por último, el tiempo ejecutado 
requerido para la corrección de conformidades en versiones correctas por parte del 
encargado de almacén A/T/O/F es mayor al doble del tiempo planeado, sin embargo, el 
sobrecosto mensual es de S/5.67 soles puesto que tienen un presupuesto mínimo para esta 
tarea ya que no deberían ser necesarias estas correcciones, el costo mensual ejecutado es 
de S/8.88. 
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4.5.7. Almacenamiento de mercadería 
 
Tabla N° 31: Descripción de costos de la problemática en el proceso de almacenamiento de mercadería 
          COSTOS 
PROCESO OPERACIÓN FACTOR RECURSOS SUB RECURSO CONDICIÓN DEL RECURSO PLANEADO EJECUTADO UNIDADES FRECUENCIA PLANEADO EJECUTADO 
Almacenamiento 
de mercadería 
(P10) 
Confirmar 
anaquel (OP1) 
Ubicación en anaqueles 
pobremente legible 
Humano 
Auxiliar de almacén 
A/T/O/F Tiempo de demora para la ubicación 
de grupos de ítems en anaqueles 
0.33 1.33 Horas Mensual S/. 2.03 S/. 8.13 
Auxiliar de almacén H 0.33 1.00 Horas Mensual S/. 2.03 S/. 6.09 
Auxiliar de almacén L/P 0.33 0.67 Horas Mensual S/. 2.09 S/. 4.18 
Falta de procedimiento que 
obligue a usuarios retirar sus 
pedidos luego de arribados a 
almacén en un plazo 
determinado de tiempo 
Humano 
Auxiliar de almacén 
A/T/O/F 
Tiempo de demora para la ubicación 
de nuevos ítems debido a la falta de 
espacio en anaqueles ya que usuarios 
no retiran sus pedidos de almacén 
28.12 34.62 Horas Mensual S/. 171.34 S/. 210.95 
Auxiliar de almacén H 23.07 30.37 Horas Mensual S/. 140.56 S/. 185.05 
Auxiliar de almacén L/P 12.78 16.53 Horas Mensual S/. 80.16 S/. 103.68 
Ubicación 
(OP2) 
Difícil ubicación de ítems en 
anaqueles para personal que 
no conoce el almacén 
Humano Persona ajena al almacén 
Tiempo de demora para la ubicación 
de un ítem por parte de personal que 
no conoce el almacén 
0.83 1.17 Horas Mensual S/. 7.53 S/. 10.54 
El sistema no cuenta con la 
información de la ubicación 
de cada repuesto en el 
almacén 
Humano 
Auxiliar de almacén 
A/T/O/F Tiempo de demora por parte del 
personal del almacén para la 
localización de los ítems que custodia 
8.00 14.00 Horas Mensual S/. 48.75 S/. 85.31 
Auxiliar de almacén H 8.00 12.00 Horas Mensual S/. 48.75 S/. 73.13 
Auxiliar de almacén L/P 8.00 12.00 Horas Mensual S/. 50.17 S/. 75.25 
Validar saldo 
(OP4) 
Falta de auditorías 
bimensuales a almacenes por 
parte del área de compras 
Humano 
Auxiliar de almacén 
A/T/O/F Tiempo requerido para el arreglo del 
almacén y su preparación en caso de 
auditorías 
10.00 15.00 Horas Mensual S/. 60.94 S/. 91.41 
Auxiliar de almacén H 10.00 14.00 Horas Mensual S/. 60.94 S/. 85.31 
Auxiliar de almacén L/P 10.00 12.00 Horas Mensual S/. 62.71 S/. 75.25 
Los almacenes no realizan 
auditorías de validación de 
saldos de manera frecuente 
Humano 
Encargado de almacén 
A/T/O/F Tiempo de demora en revisión de 
kardex y saldos a destiempo 
0.00 6.65 Horas Mensual S/. 0.00 S/. 127.81 
Encargado de almacén H 0.00 3.08 Horas Mensual S/. 0.00 S/. 59.09 
Encargado de almacén L/P 0.00 1.79 Horas Mensual S/. 0.00 S/. 30.47 
         Total Mensual S/. 737.99 S/. 1,231.64 
         Total Anual S/. 8,855.92 S/. 14,779.69 
Fuente: La Empresa 
Elaboración: Propia 
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El proceso de almacenamiento de mercadería tiene 6 factores con desempeño deficiente 
en 3 de sus operaciones, los cuales generan un sobrecosto de 66.89% al proceso. El costo 
planeado anual para los factores analizados es de S/8,855.92 y el ejecutado de 
S/14,779.69, siendo el sobrecosto anual de S/5,923.77. El factor con el sobrecosto más 
resaltante se refiere a la ubicación en anaqueles pobremente legibles de la operación de 
confirmar anaquel, la condición del recurso es el tiempo que demoran en ubicar los grupos 
o familias de ítems en anaqueles, para posteriormente almacenar nuevos ítems, gracias a 
la experiencia del personal de almacén realmente no realizan muchas búsquedas ya que 
conocen las ubicaciones en sus anaqueles, pero, si algún ítem fuera de un grupo o familia 
de baja rotación sí deben ubicar el anaquel correcto, considerando lo ya explicado el 
tiempo planeado para búsquedas de anaqueles es muy corto, sin embargo, por la falta de 
una correcta señalización el tiempo ejecutado para estas búsquedas mensuales se 
cuadriplica en el caso del auxiliar de almacén A/T/O/F, se triplica para el auxiliar de 
almacén H y se duplica para el auxiliar de almacén L/P, generando sobrecostos en la 
misma medida. En la operación de validar saldos se menciona al tiempo de demora por 
parte de encargados de almacén para la revisión de kardex y saldos a destiempo, no existe 
tiempo planeado ni costo presupuestado para dicha labor, puesto que es una tarea que no 
debería darse si el personal de almacén realizara auditorías de validación de saldos de 
manera frecuente y tuviera una mejor organización de su trabajo diario. 
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4.5.8. Seguimiento a órdenes de compra 
 
Tabla N° 32: Descripción de costos de la problemática en el proceso de seguimiento a órdenes de compra 
          COSTOS 
PROCESO OPERACIÓN FACTOR RECURSOS SUB RECURSO 
CONDICIÓN DEL 
RECURSO 
PLANEADO EJECUTADO UNIDADES FRECUENCIA PLANEADO EJECUTADO 
Seguimiento 
a órdenes de 
compra 
(P11) 
Seguimiento a 
insumos, 
materiales de 
embalaje y 
materia prima 
(OP3) 
Falta de autonomía al 
personal del almacén 
para poder dar por 
atendidas órdenes de 
compra de insumos y 
materia prima atendidas 
al 98% 
Humano Encargadas de compras (2) 
Tiempo perdido al dar 
por atendidas órdenes de 
compras que se creen 
incompletas para que 
dejen de aparecer como 
pendientes en sistema 
0.17 0.51 Horas Mensual S/. 3.56 S/. 10.99 
Reclamo por 
atención a 
proveedor (OP4) 
Falta de seguimiento a 
órdenes de compra 
enviadas por parte de las 
encargadas del área de 
compras 
Humano Encargadas de compras (2) 
Tiempo necesario para 
reclamar entregas de 
proveedores por falta de 
seguimiento a su tiempo 
0.57 1.68 Horas Mensual S/. 12.10 S/. 35.86 
         Total Mensual S/. 15.67 S/. 46.85 
         Total Anual S/. 188.01 S/. 562.20 
Fuente: La Empresa 
Elaboración: Propia 
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El proceso de seguimiento a órdenes de compra cuenta con dos operaciones con 
desempeño negativo, cada operación cuenta con un factor causante de sobrecostos. Al 
costear estos inconvenientes, ambos cuentan con un costo ejecutado de aproximadamente 
el triple del planeado, el sobrecosto total es de 199.02%. El costo planeado anual es de 
S/188.01 y el ejecutado de S/562.20, siendo el sobrecosto de S/374.19. Los sobrecostos 
están causados por dos motivos, el primero es la falta de autonomía del personal de 
almacén que les permita dar por atendidas órdenes de compra de insumos y materia prima 
atendidas al 98%, ya que estos productos se atienden en lote y es casi imposible que 
proveedor atienda el 2% faltante, cuando las encargadas de compras realizan 
seguimientos a órdenes de compra descubren como pendientes estas órdenes que ya 
deberían estar finalizadas, perdiendo tiempo en su revisión y teniendo que culminar el 
proceso que debió realizarse en almacén, y el segundo motivo es la falta de seguimiento 
a órdenes de compra por parte de las encargadas de compras, quienes dejan de lado esta 
tarea debido a su carga laboral diaria y no le dan la importancia que tiene, no son 
frecuentes los reclamos por falta de atención de órdenes de compra por parte de personal 
de almacén, pero sí existen, y con el seguimiento adecuado a órdenes pendientes de 
atención se evitarían prácticamente del todo. 
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4.5.9. Generación de vale de salida 
 
Tabla N° 33: Descripción de costos de la problemática en el proceso de generación de vale de salida 
          COSTOS 
PROCESO OPERACIÓN FACTOR RECURSOS SUB RECURSO 
CONDICIÓN DEL 
RECURSO 
PLANEADO EJECUTADO UNIDADES FRECUENCIA PLANEADO EJECUTADO 
Generación 
de vale de 
salida (P12) 
Actualización 
kardex, preparación 
y entrega de pedido 
(OP4) 
Falta de inmediatez en la 
actualización de los kardex 
físicos 
Humano 
Auxiliar de almacén 
A/T/O/F 
Tiempo requerido para la 
actualización de kardex 
y verificación de saldos 
22.40 31.33 Horas Mensual S/. 136.50 S/. 190.94 
Auxiliar de almacén H 11.60 20.87 Horas Mensual S/. 70.69 S/. 127.16 
Auxiliar de almacén L/P 14.50 20.30 Horas Mensual S/. 90.93 S/. 127.30 
Digitación vale de 
salida (OP5) 
Acumulación de vales de 
salida físicos para poder 
generar los vales de salida 
en el sistema 
Humano 
Encargado de almacén 
A/T/O/F 
Tiempo requerido por 
encargados de almacén 
para la digitación de 
vales de salida atrasados 
4.40 13.20 Horas Mensual S/. 84.55 S/. 253.66 
Encargado de almacén H 0.52 1.55 Horas Mensual S/. 9.93 S/. 29.79 
Encargado de almacén 
L/P 
2.83 8.50 Horas Mensual S/. 48.13 S/. 144.40 
         Total Mensual S/. 440.73 S/. 873.24 
         Total Anual S/. 5,288.76 S/. 10,478.86 
Fuente: La Empresa 
Elaboración: Propia 
 
El proceso de generación de vale de salida posee desempeño negativo en dos operaciones debido a dos factores, el sobrecosto que esto genera 
es de 98.13% siendo el costo planeado anual de S/5,288.76 y el ejecutado de S/10,478.86, obteniendo un sobrecosto de S/5,190.10. La 
operación que tiene el mayor sobrecosto, el costo ejecutado es el triple del costo planeado, es la operación de digitación de vale de salida, el 
factor es la acumulación de vales de salida físicos para su posterior digitación y la condición del recurso es el tiempo que requiere los 
encargados de almacén para digitar los vales acumulados y atrasados. El tiempo planeado mensual para digitación de vales atrasados no es 
mucho puesto que esta tarea debería estar al día, el tiempo se define de acuerdo a la cantidad de salidas que realizan los almacenes pero en 
los 3 almacenes triplican el tiempo planificado. El sobrecosto debido a este factor es de 200%.  
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4.5.10. Recepción de facturas 
 
Tabla N° 34: Descripción de costos de la problemática en el proceso de recepción de facturas 
          COSTOS 
PROCESO OPERACIÓN FACTOR RECURSOS SUB RECURSO 
CONDICIÓN DEL 
RECURSO 
PLANEADO EJECUTADO UNIDADES FRECUENCIA PLANEADO EJECUTADO 
Recepción 
de facturas 
(P13) 
Recepción de 
facturas de Lima 
(OP3) 
Menor tiempo para 
trámites de facturas 
recibidas de Lima 
Humano 
Asistente 
logística  
Tiempo requerido 
para tramitar facturas 
provenientes de Lima 
2.92 4.98 Horas Mensual S/. 53.59 S/. 91.56 
Evitar 
duplicidades 
(OP4) 
Poca confiabilidad por 
parte de los proveedores 
al sistema de recepción 
de comprobantes 
electrónicos de la 
empresa 
Humano 
Asistente 
logística  
Tiempo requerido 
para encontrar 
duplicidades y 
desecharlas para evitar 
doble trámite de 
facturas 
2.52 5.03 Horas Mensual S/. 46.24 S/. 92.48 
Desecho 
duplicidades 
(OP5) 
Duplicidad de 
comprobantes 
electrónicos debido a 
que los proveedores los 
envían vía correo 
electrónico y físicamente 
         Total Mensual S/. 99.83 S/. 184.04 
         Total Anual S/. 1,197.95 S/. 2,208.49 
Fuente: La Empresa 
Elaboración: Propia 
 
El proceso de recepción de facturas tiene tres operaciones con falencias causadas por tres factores que a su vez poseen dos condiciones. El 
sobrecosto generado por su desempeño deficiente es de 84.36%, siendo el costo planeado anual para ambas condiciones de S/1,197.95 y el 
ejecutado de S/2,208.49, obteniendo un sobrecosto de S/1,010.54. En el caso de los costos de la problemática de este proceso se puede notar 
que la operación de evitar duplicidades y la de desecho de duplicidades comparten una misma condición del recurso que es el tiempo requerido 
por la asistente del área para encontrar y desechar duplicidades evitando así el doble trámite de facturas, la condición es compartida puesto 
que es muy difícil valorar ambos tiempos por separado, justamente esta condición es la de mayor sobrecosto en el proceso, el ejecutado es el 
doble del planificado. 
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4.5.11. Manejo de conformidades físicas 
 
Tabla N° 35: Descripción de costos de la problemática en el proceso de manejo de conformidades físicas 
          COSTOS 
PROCESO OPERACIÓN FACTOR RECURSOS SUB RECURSO CONDICIÓN DEL RECURSO PLANEADO EJECUTADO UNIDADES FRECUENCIA PLANEADO EJECUTADO 
Manejo de 
conformidades 
físicas (P14) 
Escaneo (OP3) 
Archivo de 
conformidades 
digitales mal 
identificado genera 
demoras en búsquedas 
Humano 
Asistente 
logística  
Tiempo requerido por parte de la Asistente 
Logística para la búsqueda digital de 
conformidades 
0.93 1.29 Horas Mensual S/. 17.00 S/. 23.73 
Ratificación 
conformidades 
con órdenes de 
compra y de 
taller (OP4) 
Trabajo innecesario 
por parte de la 
asistente logística al 
descubrir 
conformidades en 
versiones incorrectas 
de órdenes de compra 
y de taller 
Humano 
Asistente 
logística  
Tiempo requerido por parte de la Asistente 
Logística para la revisión de versiones de 
conformidades contra  facturas que les 
corresponden 
17.57 18.23 Horas Mensual S/. 322.76 S/. 335.01 
Trabajo innecesario 
por parte de la 
asistente logística al 
descubrir 
conformidades con 
errores 
Humano 
Asistente 
logística  
Tiempo requerido por parte de la Asistente 
Logística para la revisión de conformidades 
contra  facturas que les corresponden 
22.53 23.57 Horas Mensual S/. 413.91 S/. 433.10 
Empate 
conformidades 
con facturas 
(OP5) 
Acumulación de 
facturas para su 
entrega por parte de 
proveedores 
Humano 
Asistente 
logística  
Tiempo requerido por parte de la Asistente 
Logística para los trámites que se generan a partir 
de la acumulación de facturas 
0.79 3.17 Horas Mensual S/. 14.55 S/. 58.18 
Proveedores entregan 
facturas en fechas 
posteriores a su 
emisión acortando el 
tiempo de trámite para 
su pago 
Humano 
Asistente 
logística  
Tiempo requerido por parte de la Asistente 
Logística para la revisión de facturas y continuar 
con el trámite que éstas necesiten 
51.21 85.13 Horas Mensual S/. 940.93 S/. 1,564.20 
Acumulación de 
trabajo a la asistente 
logística al recibir 
demasiadas facturas a 
fin de mes, en lugar de 
durante todo el mes 
Humano 
Asistente 
logística  
Tiempo requerido por parte de la Asistente 
Logística para la revisión de facturas y continuar 
con el trámite que éstas necesiten la última 
semana del mes 
16.01 18.44 Horas Mensual S/. 294.23 S/. 338.89 
         Total Mensual S/. 2,003.37 S/. 2,753.11 
         Total Anual S/. 24,040.49 S/. 33,037.38 
Fuente: La Empresa 
Elaboración: Propia 
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El proceso de manejo de conformidades físicas tiene tres operaciones con deficiencias y 
seis distintos factores y condiciones de los recursos que generan un sobrecosto total de 
37.42%. El sobrecosto es de S/8,996.89, el costo planeado anual para lo analizado es de 
S/24,040.49 y el ejecutado de S/33,037.38. El mayor sobrecosto se observa en la 
operación de manejo de conformidades físicas y se da por el tiempo requerido de la 
asistente logística para los trámites generados a partir de la acumulación de facturas por 
parte de proveedores, considerando que los proveedores no deberían generar 
acumulaciones, ya que al culminar un trabajo o entregar la mercadería deberían entregar 
facturas inmediatamente, el tiempo y costo planeado para esta labor mensualmente es 
corto, pero el ejecutado es cuatro veces este valor, el sobrecosto es de 300%. Respecto a 
la operación de ratificación de conformidades con órdenes de compra y de taller el 
sobrecosto es mínimo, siendo el tiempo ejecutado por la asistente logística para la revisión 
de versiones de conformidades contra las facturas que les corresponden 3.80% mayor al 
planeado y el tiempo ejecutado para la revisión de conformidades (datos manuales 
acordes, firmas, sellos) contra las facturas que les corresponden 4.64% mayor al 
planificado. 
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4.5.12. Trámite de facturas 
 
Tabla N° 36: Descripción de costos de la problemática en el proceso de trámite de facturas 
          COSTOS 
PROCESO OPERACIÓN FACTOR RECURSOS 
SUB 
RECURSO 
CONDICIÓN DEL RECURSO PLANEADO EJECUTADO UNIDADES FRECUENCIA PLANEADO EJECUTADO 
Trámite de 
facturas 
(P15) 
División 
trámite rápido 
o normal 
(OP4) 
Inexistencia de 
discriminación para el 
tratamiento de 
conformidades de 
trámite rápido o de 
trámite normal por parte 
del almacén 
Humano 
Asistente 
logística  
Tiempo requerido por parte de la Asistente 
Logística para tramitar conformidades de 
trámite rápido o en su defecto solicitar 
conformidades de órdenes de compra y taller 
de trámite rápido 
12.96 17.76 Horas Mensual S/. 238.09 S/. 326.38 
         Total Mensual S/. 238.09 S/. 326.38 
         Total Anual S/. 2,857.08 S/. 3,916.62 
Fuente: La Empresa 
Elaboración: Propia 
 
El proceso de trámite de facturas cuenta con un solo factor en una de sus operaciones que incurre en sobrecosto. El sobrecosto del proceso y 
operación es de 37.08%, siendo el costo anual planeado de S/2,857.08 y el ejecutado de S/3,916.62 por lo cual el sobrecosto es de S/1,059.54. 
El único problema con este proceso es que el almacén no sabe cómo discriminar entre conformidades de trámite rápido o normal en la 
operación de división de facturas entre trámite rápido o normal por lo que el tiempo que requiere la asistente logística para tramitar 
conformidades de trámite rápido o solicitarlas es mayor al planeado, y en consecuencia su costo también. 
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4.5.13. Envío de facturas a Contabilidad 
 
Tabla N° 37: Descripción de costos de la problemática en el proceso de envío de facturas a Contabilidad 
          COSTOS 
PROCESO OPERACIÓN FACTOR RECURSOS SUB RECURSO CONDICIÓN DEL RECURSO PLANEADO EJECUTADO UNIDADES FRECUENCIA PLANEADO EJECUTADO 
Envío de 
facturas a 
contabilidad 
(P16) 
Recepción 
facturas con 
V°B° (OP1) 
Demora para el 
trámite de facturas 
acumuladas en espera 
de V°B° de Gerencia 
de Operaciones 
Humano Asistente logística  
Tiempo requerido por parte de la Asistente 
Logística para esperar devolución de facturas 
con V°B° de Gerencia de Operaciones 
19.17 56.88 Horas Mensual S/. 352.16 S/. 1,044.99 
Escaneo facturas 
trámite rápido 
(OP2) 
Demora en el escaneo 
de facturas de trámite 
normal generando 
atrasos a pago de 
proveedores 
Humano 
Asistente de 
Contabilidad 
Tiempo requerido por parte de la Asistente de 
Contabilidad para el escaneo de facturas de 
trámite normal 
24.50 27.13 Horas Mensual S/. 428.01 S/. 474.04 
         Total Mensual S/. 780.17 S/. 1,519.03 
         Total Anual S/. 9,362.05 S/. 18,228.39 
Fuente: La Empresa 
Elaboración: Propia 
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El proceso de envío de facturas a Contabilidad tiene dos operaciones con condiciones que 
incurren en un sobrecosto anual de S/8,866.35, el 94.71% del costo planeado el cual es 
S/9,362.05 resultando el ejecutado S/18,228.39. La operación con el mayor sobrecosto es 
la recepción de facturas con V°B° de Gerencia de Operaciones y se debe al tiempo que la 
asistente logística espera la devolución de facturas con V°B° de Gerencia de Operaciones, 
considerar que si bien no es tiempo muerto de espera atrasa todo el proceso. El tiempo 
planeado es de 19.17 horas mensuales, pero se ejecutan en promedio 56.88 horas 
mensuales, casi el triple. El otro sobrecosto se da en la operación de escaneo de facturas 
de trámite rápido, es un poco confuso que en esta operación el problema sea el tiempo 
que necesita la asistente de contabilidad para el escaneo de facturas de trámite normal 
pero se da debido a que en el área de Compras se escanean únicamente las facturas de 
trámite rápido y en Contabilidad las de trámite normal, Contabilidad no es parte del 
estudio de esta tesis pero vale la pena mencionar este paso debido a que sufre una demora 
retrasando el pago a proveedores, siendo ese el punto en que afecta a los procesos 
logísticos de la empresa.
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4.5.14. Consolidado de costos 
 
Tabla N° 38: Consolidado de costos 
Resumen 
N° Procesos Planeado Ejecutado Diferencia por proceso % 
1 
Generación de pedido 
de bienes materiales 
 S/  131,543.15   S/  156,677.66   S/                      25,134.50  19.11% 
2 
Aprobación e 
impresión de pedidos 
 S/    19,960.43   S/    29,898.93   S/                         9,938.51  49.79% 
4 
Generación de pedido 
de taller 
 S/      2,132.04   S/      6,179.45   S/                         4,047.41  189.84% 
6 
Generación de orden 
de compra  
 S/          845.45   S/      1,983.50   S/                         1,138.06  134.61% 
7 
Recepción de 
mercadería 
 S/      4,035.83   S/      7,103.05   S/                         3,067.21  76.00% 
8 
Generación de vale de 
ingreso 
 S/    34,251.09   S/    56,151.33   S/                      21,900.24  63.94% 
10 
Almacenamiento de 
mercadería 
 S/      8,855.92   S/    14,779.69   S/                         5,923.77  66.89% 
11 
Seguimiento a órdenes 
de compra  
 S/          188.01   S/          562.20   S/                            374.19  199.02% 
12 
Generación de vale de 
salida  
 S/      5,288.76   S/    10,478.86   S/                         5,190.10  98.13% 
13 Recepción de facturas  S/      1,197.95   S/      2,208.49   S/                         1,010.54  84.36% 
14 
Manejo 
conformidades físicas 
 S/    24,040.49   S/    33,037.38   S/                         8,996.89  37.42% 
15 Trámite de facturas  S/      2,857.08   S/      3,916.62   S/                         1,059.54  37.08% 
16 
Envío de facturas a 
contabilidad 
 S/      9,362.05   S/    18,228.39   S/                         8,866.35  94.71% 
TOTAL  S/  244,558.26   S/  341,205.55   S/                      96,647.29  39.52% 
Fuente: La Empresa 
Elaboración: Propia 
 
El cuadro resumen de consolidado de costos permite determinar que el sobrecosto total 
de la problemática de los 13 procesos de 16 que tienen algún desempeño deficiente es de 
39.52%, obteniendo una diferencia anual entre planeado y ejecutado de S/96,647.29. Los 
procesos que pasan del 100% de sobrecosto son generación de pedido de taller, 
generación de orden de compra y seguimiento a órdenes de compra, siendo este último el 
más alto con 199.02%. El proceso con menor sobrecosto en porcentaje es generación de 
pedidos de bienes materiales con 19.11%, sin embargo, es el proceso más costoso por lo 
que monetariamente es el sobrecosto más alto de todos ya que comprende S/25,134.50 
del total de sobrecosto, siendo el 26.47% de este. El resultado que se obtiene del 
consolidado de costos de 39.52% es muy cercano al obtenido del promedio de 
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deficiencias de los procesos analizados para la identificación de los puntos de mejora de 
35.65% y coherente también con el resultado de desempeño deficiente obtenido de la 
observación de 30.88%. 
 
4.6. Índice de la problemática en los procesos logísticos y de almacenes de 
repuestos, insumos y suministros de una empresa textil 
 
Tabla N° 39: Índice de la problemática en los procesos logísticos y de almacenes de 
repuestos, insumos y suministros de una empresa textil 
Checklist 
Descripción de 
factores 
Costos deficientes 
30.88% 35.65% 39.52% 
Fuente: Elaboración propia 
 
El promedio de los 3 análisis realizados es de 35.35%. El primer análisis de checklist se 
basó en la observación para poder notar qué procesos tenían deficiencias y en qué 
operaciones se encontraban éstas, se obtuvo un promedio de desempeño deficiente de 
30.88%. Tomando en cuenta este primer análisis se levantó información de 6 meses 
consecutivos de los procesos con falencias, la cual se analizó y estudió mediante fórmulas 
para poder medir cada procedimiento con mal desempeño, según la observación, con 
indicadores planteados para dicho efecto. Este segundo análisis, objetivo, dio un 
promedio deficiente de 35.65%. Finalmente, se costearon las mismas operaciones de los 
procesos con falencias para determinar los sobrecostos mensuales y anuales, obtenido un 
promedio de costos deficientes de 39.52%. Esto demuestra que la improductividad en los 
procesos está generando un dato significativo deficiente de 35.35% que, evidentemente y 
de acuerdo a tabla de costos, genera pérdidas monetarias y es importante definir y analizar 
oportunidades de mejora para cambiar estos números a un desempeño más positivo en los 
procesos logísticos y de almacenes de repuestos, insumos y suministros de esta empresa 
textil.
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CAPÍTULO V 
PROPUESTA DE MEJORA 
 
5.1. Recopilación de Datos del Problema 
 
5.1.1. Por la deficiencia identificada 
Tabla N° 40 A: Recopilación de datos del problema por la deficiencia identificada 
CÓDIGO FACTOR DEFICIENCIA URGENCIA 
P1O1 Falta de feedback entre producción y logística 85.71% Muy urgente 
P4O2 
Falta de más de una cotización en el caso de los 
pedidos de taller 
84.34% Muy urgente 
P4O3 
Falta de intervención del área de compras en la 
cotización y elección de proveedores de talleres 
73.21% Muy urgente 
P13O3 
Menor tiempo para trámites de facturas recibidas de 
Lima 
70.86% Muy urgente 
P8O2 
Inexistencia de un procedimiento estricto que 
especifique el tiempo que un usuario puede demorar 
para dar conformidad a sus pedidos 
66.76% Muy urgente 
P7O5 
Lentitud por parte de los usuarios para aproximarse a 
almacén, revisar mercadería y dar conformidad 
66.67% Muy urgente 
P10O4 
Falta de auditorías bimensuales a almacenes por parte 
del área de compras 
66.67% Muy urgente 
P14O5 
Proveedores entregan facturas en fechas posteriores a 
su emisión acortando el tiempo de trámite para su pago 
66.24% Muy urgente 
P1O3 
Demora en respuesta a solicitud de códigos nuevos por 
parte de encargados de creación de códigos 
64.10% Muy urgente 
P10O2 
El sistema no cuenta con la información de la 
ubicación de cada repuesto en el almacén 
58.33% Muy urgente 
P1O5 
Solicitudes de pedido poco claras por parte de los 
usuarios 
57.53% Muy urgente 
P15O4 
Inexistencia de discriminación para el tratamiento de 
conformidades de trámite rápido o de trámite normal 
por parte del almacén 
55.63% Urgente 
P2O2 
Usuarios no aprueban pedidos de bienes vía sistema 
con rapidez 
54.65% Urgente 
P11O4 
Falta de seguimiento a órdenes de compra enviadas 
por parte de las encargadas del área de compras 
54.17% Urgente 
P6O4 
Demora en envíos de órdenes de compra por la 
necesidad del V°B° de Gerencia de Operaciones para 
montos específicos aun cuando se mantienen precios 
anteriores (Gerencia de Operaciones aprueba el pedido 
previo a la orden de compra por lo que conoce las 
cantidades a adquirir), exceso de burocracia 
(demasiadas firmas al mismo pedido) 
53.12% Urgente 
Fuente: Elaboración propia 
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Tabla N° 40 B: Recopilación de datos del problema por la deficiencia identificada 
(continuación) 
CÓDIGO FACTOR DEFICIENCIA URGENCIA 
P8O5 
Falta de cumplimiento del plazo para dar vales de 
ingreso por parte de los almacenes 
47.10% Urgente 
P10O1 Ubicación en anaqueles pobremente legible 47.06% Urgente 
P6O8 
Archivo de órdenes de compra y taller impresas 
insulso y exceso de tiempo en búsquedas manuales 
de las mismas 
44.65% Urgente 
P1O3 
Demora en respuesta a las solicitudes de pedido por 
parte del almacén 
42.89% Urgente 
P10O1 
Falta de procedimiento que obligue a usuarios 
retirar sus pedidos luego de arribados a almacén en 
un plazo determinado de tiempo 
42.04% Urgente 
P1O1 
Usuarios olvidan solicitar sus pedidos a tiempo y 
luego indican que son urgentes para su rápida 
adquisición 
42.00% Urgente 
P14O3 
Archivo de conformidades digitales mal 
identificado genera demoras en búsquedas 
39.64% Urgente 
P2O4 
Demora para la aprobación manual de los pedidos  
por parte de Gerencia de Operaciones 
39.09% Urgente 
P8O4 
Falta de automatización para dar conformidad a los 
pedidos de bienes 
38.83% Urgente 
P8O5 
Acumulación de varias órdenes de compra para 
poder dar ingresos por parte de los almacenes  
36.50% Urgente 
P2O2 Resistencia al cambio (automatización) 32.80% Urgente 
P10O4 
Los almacenes no realizan auditorías de validación 
de saldos de manera frecuente 
32.00% Urgente 
P12O5 
Acumulación de vales de salida físicos para poder 
generar los vales de salida en el sistema 
30.27% Urgente 
P13O4 
Poca confiabilidad por parte de los proveedores al 
sistema de recepción de comprobantes electrónicos 
de la empresa 
27.00% Poco urgente 
P12O4 
Falta de inmediatez en la actualización de los 
kardex físicos 
26.67% Poco urgente 
P7O5 Falta de espacio en almacén transitorio 26.47% Poco urgente 
P4O6 
Falta de automatización para la aprobación, por 
parte de usuarios o sus jefaturas, para los pedidos 
de taller 
25.62% Poco urgente 
P11O3 
Falta de autonomía al personal del almacén para 
poder dar por atendidas órdenes de compra de 
insumos y materia prima atendidas al 98% 
25.44% Poco urgente 
P8O7 
Falta de conocimiento de la culminación de 
servicios de talleres por parte del almacén 
24.82% Poco urgente 
P1O3 
Falta de tiempo y organización debido a gran 
cantidad de tareas manuales por parte del almacén 
24.00% Poco urgente 
P13O5 
Duplicidad de comprobantes electrónicos debido a 
que los proveedores los envían vía correo 
electrónico y físicamente 
21.44% Poco urgente 
Fuente: Elaboración propia 
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Tabla N° 40 C: Recopilación de datos del problema por la deficiencia identificada 
(continuación) 
CÓDIGO FACTOR DEFICIENCIA URGENCIA 
P10O2 
Difícil ubicación de ítems en anaqueles para 
personal que no conoce el almacén 
20.00% Poco urgente 
P16O1 
Demora para el trámite de facturas acumuladas en 
espera de V°B° de Gerencia de Operaciones 
19.64% Poco urgente 
P14O5 
Acumulación de trabajo a la asistente logística al 
recibir demasiadas facturas a fin de mes, en lugar 
de durante todo el mes 
14.10% Poco urgente 
P8O1 
No inmediatez por parte del almacén para avisar a 
los usuarios sobre el arribo de sus pedidos, 
inexistencia de avisos automatizados 
13.87% Poco urgente 
P2O2 
Usuarios no revisan correctamente los pedidos  de 
bienes que aprueban en sistema y no le dan 
suficiente importancia a la responsabilidad que 
asumen al aprobar un pedido 
12.33% Poco urgente 
P1O2 
El procedimiento en caso de urgencias se deja de 
lado 
11.33% Poco urgente 
P4O1 
Los pedidos de taller evitan el procedimiento 
normal al  ser regularizaciones 
9.98% Poco urgente 
P16O2 
Demora en el escaneo de facturas de trámite normal 
generando atrasos a pago de proveedores 
7.68% Poco urgente 
P14O5 
Acumulación de facturas para su entrega por parte 
de proveedores 
5.92% Poco urgente 
P1O1 
Falta de cumplimiento del cronograma de 
mantenimiento preventivo 
3.57% Poco urgente 
P1O1 Aparición de demasiadas urgencias 2.02% Poco urgente 
P14O4 
Trabajo innecesario por parte de la asistente 
logística al descubrir conformidades con errores 
1.16% Poco urgente 
P14O4 
Trabajo innecesario por parte de la asistente 
logística al descubrir conformidades en versiones 
incorrectas de órdenes de compra y de taller 
0.95% Poco urgente 
P8O6 
Falta de capacitación para la impresión diaria de 
órdenes de compra nuevas y modificadas 
0.89% Poco urgente 
P8O6 
Errores en datos escritos en conformidades 
manuales 
0.27% Poco urgente 
Fuente: Elaboración propia 
 
Tabla N° 41: Rangos de urgencia determinados por la deficiencia identificada 
Rango Nivel de Urgencia Frecuencia Porcentaje 
0.27% - 28.75% Poco urgente 23 45.10% 
28.76% - 57.23% Urgente 17 33.33% 
57.24% - 85.71% Muy urgente 11 21.57% 
Total 51 100.00% 
Fuente: Elaboración propia 
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5.1.2. Por los costos deficientes 
 
Tabla N° 42 A: Recopilación de datos del problema por los costos deficientes 
CÓDIGO FACTOR DEFICIENCIA URGENCIA 
P16O1 
Demora para el trámite de facturas acumuladas en 
espera de V°B° de Gerencia de Operaciones 
S/. 8,314.01 Muy urgente 
P14O5 
Proveedores entregan facturas en fechas posteriores 
a su emisión acortando el tiempo de trámite para su 
pago 
S/. 7,479.24 Muy urgente 
P2O4 
Demora para la aprobación manual de los pedidos  
por parte de Gerencia de Operaciones 
S/. 6,994.44 Muy urgente 
P1O3 
Falta de tiempo y organización debido a gran 
cantidad de tareas manuales por parte del almacén 
S/. 6,101.64 Muy urgente 
P8O5 
Falta de cumplimiento del plazo para dar vales de 
ingreso por parte de los almacenes 
S/. 5,034.12 Urgente 
P8O1 
No inmediatez por parte del almacén para avisar a 
los usuarios sobre el arribo de sus pedidos, 
inexistencia de avisos automatizados 
S/. 4,840.08 Urgente 
P1O5 
Solicitudes de pedido poco claras por parte de los 
usuarios 
S/. 4,736.52 Urgente 
P8O5 
Acumulación de varias órdenes de compra para 
poder dar ingresos por parte de los almacenes  
S/. 4,532.13 Urgente 
P1O1 Aparición de demasiadas urgencias S/. 3,951.12 Urgente 
P1O3 
Demora en respuesta a las solicitudes de pedido por 
parte del almacén 
S/. 3,424.08 Urgente 
P12O5 
Acumulación de vales de salida físicos para poder 
generar los vales de salida en el sistema 
S/. 3,422.76 Urgente 
P8O2 
Inexistencia de un procedimiento estricto que 
especifique el tiempo que un usuario puede demorar 
para dar conformidad a sus pedidos 
S/. 3,327.84 Urgente 
P7O5 
Lentitud por parte de los usuarios para aproximarse 
a almacén, revisar mercadería y dar conformidad 
S/. 2,934.72 Urgente 
P1O1 
Falta de cumplimiento del cronograma de 
mantenimiento preventivo 
S/. 2,729.32 Poco urgente 
P10O4 
Los almacenes no realizan auditorías de validación 
de saldos de manera frecuente 
S/. 2,608.44 Poco urgente 
P4O3 
Falta de intervención del área de compras en la 
cotización y elección de proveedores de talleres 
S/. 2,507.40 Poco urgente 
P1O3 
Demora en respuesta a solicitud de códigos nuevos 
por parte de encargados de creación de códigos 
S/. 2,368.68 Poco urgente 
P8O7 
Falta de conocimiento de la culminación de servicios 
de talleres por parte del almacén 
S/. 2,261.52 Poco urgente 
P2O2 
Usuarios no aprueban pedidos de bienes vía sistema 
con rapidez 
S/. 2,001.00 Poco urgente 
Fuente: Elaboración propia 
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Tabla N° 42 B: Recopilación de datos del problema por los costos deficientes 
(continuación) 
CÓDIGO FACTOR DEFICIENCIA URGENCIA 
P12O4 
Falta de inmediatez en la actualización de los kardex 
físicos 
S/. 1,767.36 Poco urgente 
P8O4 
Falta de automatización para dar conformidad a los 
pedidos de bienes 
S/. 1,747.44 Poco urgente 
P10O1 
Falta de procedimiento que obligue a usuarios retirar 
sus pedidos luego de arribados a almacén en un plazo 
determinado de tiempo 
S/. 1,291.32 Poco urgente 
P15O4 
Inexistencia de discriminación para el tratamiento de 
conformidades de trámite rápido o de trámite normal 
por parte del almacén 
S/. 1,059.54 Poco urgente 
P10O2 
El sistema no cuenta con la información de la 
ubicación de cada repuesto en el almacén 
S/. 1,032.24 Poco urgente 
P4O1 
Los pedidos de taller evitan el procedimiento normal 
al  ser regularizaciones 
S/. 892.08 Poco urgente 
P604 
Demora en envíos de órdenes de compra por la 
necesidad del V°B° de Gerencia de Operaciones para 
montos específicos aun cuando se mantienen precios 
anteriores (Gerencia de Operaciones aprueba el 
pedido previo a la orden de compra por lo que conoce 
las cantidades a adquirir), exceso de burocracia 
(demasiadas firmas al mismo pedido) 
S/. 841.63 Poco urgente 
P1O1 
Usuarios olvidan solicitar sus pedidos a tiempo y 
luego indican que son urgentes para su rápida 
adquisición 
S/. 828.89 Poco urgente 
P10O4 
Falta de auditorías bimensuales a almacenes por 
parte del área de compras 
S/. 808.68 Poco urgente 
P1O2 
El procedimiento en caso de urgencias se deja de 
lado 
S/. 679.92 Poco urgente 
P4O6 
Falta de automatización para la aprobación, por parte 
de usuarios o sus jefaturas, para los pedidos de taller 
S/. 647.88 Poco urgente 
P16O2 
Demora en el escaneo de facturas de trámite normal 
generando atrasos a pago de proveedores 
S/. 552.34 Poco urgente 
P14O5 
Acumulación de trabajo a la asistente logística al 
recibir demasiadas facturas a fin de mes, en lugar de 
durante todo el mes 
S/. 535.89 Poco urgente 
P14O5 
Acumulación de facturas para su entrega por parte de 
proveedores 
S/. 523.64 Poco urgente 
P2O2 
Usuarios no revisan correctamente los pedidos  de 
bienes que aprueban en sistema y no le dan suficiente 
importancia a la responsabilidad que asumen al 
aprobar un pedido 
S/. 482.04 Poco urgente 
P2O2 Resistencia al cambio (automatización) S/. 461.02 Poco urgente 
Fuente: Elaboración propia 
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Tabla N° 42 C: Recopilación de datos del problema por los costos deficientes 
(continuación) 
CÓDIGO FACTOR DEFICIENCIA URGENCIA 
P13O3 
Menor tiempo para trámites de facturas recibidas de 
Lima 
S/. 455.66 Poco urgente 
P1O1 Falta de feedback entre producción y logística S/. 314.32 Poco urgente 
P608 
Archivo de órdenes de compra y taller impresas 
insulso y exceso de tiempo en búsquedas manuales 
de las mismas 
S/. 296.43 Poco urgente 
P11O4 
Falta de seguimiento a órdenes de compra enviadas 
por parte de las encargadas del área de compras 
S/. 285.08 Poco urgente 
P13O4 
Poca confiabilidad por parte de los proveedores al 
sistema de recepción de comprobantes electrónicos 
de la empresa 
S/. 277.44 Poco urgente 
P13O5 
Duplicidad de comprobantes electrónicos debido a 
que los proveedores los envían vía correo electrónico 
y físicamente 
S/. 277.44 Poco urgente 
P14O4 
Trabajo innecesario por parte de la asistente logística 
al descubrir conformidades con errores 
S/. 230.28 Poco urgente 
P8O6 
Falta de capacitación para la impresión diaria de 
órdenes de compra nuevas y modificadas 
S/. 148.56 Poco urgente 
P10O1 Ubicación en anaqueles pobremente legible S/. 147.00 Poco urgente 
P14O4 
Trabajo innecesario por parte de la asistente logística 
al descubrir conformidades en versiones incorrectas 
de órdenes de compra y de taller 
S/. 146.99 Poco urgente 
P7O5 Falta de espacio en almacén transitorio S/. 132.48 Poco urgente 
P11O3 
Falta de autonomía al personal del almacén para 
poder dar por atendidas órdenes de compra de 
insumos y materia prima atendidas al 98% 
S/. 89.11 Poco urgente 
P14O3 
Archivo de conformidades digitales mal identificado 
genera demoras en búsquedas 
S/. 80.84 Poco urgente 
P10O2 
Difícil ubicación de ítems en anaqueles para personal 
que no conoce el almacén 
S/. 36.14 Poco urgente 
P8O6 Errores en datos escritos en conformidades manuales S/. 8.57 Poco urgente 
P4O2 
Falta de más de una cotización en el caso de los 
pedidos de taller 
S/. 0.00 Poco urgente 
Fuente: Elaboración propia 
 
Tabla N° 43: Rangos de urgencia determinados por los costos deficientes 
Rango Nivel de Urgencia Frecuencia Porcentaje 
S/0.00 - S/2771.34 Poco urgente 38 74.51% 
S/2771.35 - S/5542.69 Urgente 9 17.65% 
S/5542.70 - S/8314.01 Muy urgente 4 7.84% 
Total 51 100.00% 
Fuente: Elaboración propia 
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Conforme a la información recopilada y analizada se obtienen dos datos objetivos, estos 
son por la deficiencia identificada y por los costos deficientes. En ambos casos se cuentan 
con 51 factores. Por la deficiencia identificada se resalta la deficiencia de cada factor, la 
cual está en porcentaje, y se establecen rangos de urgencia de acuerdo a los porcentajes 
obtenidos. Los resultados indican que 23 factores son poco urgentes, 17 son urgentes y 
11 son muy urgentes. Se puede determinar que por la deficiencia identificada el 54.90% 
de los factores son urgentes o muy urgentes, siendo éste un porcentaje mayor a los poco 
urgentes, sin embargo, muy cercano al mismo. Luego, se analizan los factores del mismo 
modo por los costos deficientes, sobresale el costo deficiente de cada factor el cual tiene 
frecuencia anual y está en Soles, y se establecen rangos de urgencia acordes a estos costos. 
En este segundo caso, los resultados indican que 38 factores son poco urgentes, 9 son 
urgentes y 4 son muy urgentes. Por lo tanto, 74.51% de los factores serían poco urgentes, 
un porcentaje muy elevado. Considerando estos resultados, en ambas categorías, se van 
a analizar todos los factores en una siguiente etapa puesto que los factores poco urgentes 
no son un porcentaje depreciable en ninguno de los análisis. 
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5.2. Análisis de Causa Raíz 
 
5.2.1. Árbol de Problemas 
 
Figura N° 30: Árbol de problemas 
Procesos logísticos y 
de almacén deficientes
Falta de feedback entre 
producción y logística 
(P1O1)
Usuarios olvidan 
solicitar sus pedidos a 
tiempo y luego indican 
que son urgentes para 
su rápida adquisición 
(P1O1) Falta de cumplimiento del 
cronograma de 
mantenimiento preventivo 
(P1O1)Aparición de 
demasiadas urgencias 
(P1O1)
El procedimiento en 
caso de urgencias se 
deja de lado (P1O2)Demora en respuesta a 
solicitud de códigos 
nuevos por parte de 
encargados de creación de 
códigos  (P1O3) Demora en respuesta a 
las solicitudes de 
pedido por parte del 
almacén  (P1O3)
Falta de tiempo y 
organización debido a 
gran cantidad de tareas 
manuales por parte del 
almacén (P1O3)
Solicitudes de pedido 
poco claras por parte de 
los usuarios (P1O5)
Los pedidos de taller 
evitan el procedimiento 
normal al  ser 
regularizaciones (P4O1)
Falta de más de una 
cotización en el caso de 
los pedidos de taller 
(P4O2)
Falta de intervención 
del área de compras en 
la cotización y elección 
de proveedores de 
talleres  (P4O3)
Falta de seguimiento a 
órdenes de compra 
enviadas por parte de las 
encargadas del área de 
compras  (P11O4)
Usuarios no aprueban 
pedidos de bienes vía 
sistema con rapidez 
(P2O2)
Resistencia al cambio 
(automatización) 
(P2O2) Usuarios no revisan correctamente 
los pedidos  de bienes que 
aprueban en sistema y no le dan 
suficiente importancia a la 
responsabilidad que asumen al 
aprobar un pedido 
(P2O2)
Demora para la aprobación 
manual de los pedidos  por 
parte de Gerencia de 
Operaciones (P2O4)
Falta de automatización 
para la aprobación, por 
parte de usuarios o sus 
jefaturas, para los pedidos 
de taller (P4O6)
Demora en envíos de órdenes de 
compra por la necesidad del V°B° 
de Gerencia de Operaciones para 
montos específicos aún cuando se 
mantienen precios anteriores 
(Gerencia de Operaciones aprueba 
el pedido previo a la orden de 
compra por lo que conoce las 
cantidades a adquirir), exceso de 
burocracia (demasiadas firmas al 
mismo pedido)  (P6O4)
Lentitud por parte de 
los usuarios para 
aproximarse a almacén, 
revisar mercadería y 
dar conformidad 
(P7O5)
Falta de espacio en 
almacén transitorio 
(P7O5)
No inmediatez por parte del 
almacén para avisar a los 
usuarios sobre el arribo de sus 
pedidos, inexistencia de avisos 
automatizados  (P8O1)
Inexistencia de un procedimiento 
estricto que especifique el tiempo 
que un usuario puede demorar para 
dar conformidad a sus pedidos 
(P8O2)
Falta de automatización 
para dar conformidad a los 
pedidos de bienes  (P8O4)
Falta de cumplimiento del 
plazo para dar vales de 
ingreso por parte de los 
almacenes  (P8O5)
Acumulación de varias 
órdenes de compra para 
poder dar ingresos por 
parte de los almacenes  
(P8O5)
Falta de capacitación para 
la impresión diaria de 
órdenes de compra nuevas 
y modificadas (P8O6)
Errores en datos escritos 
en conformidades 
manuales (P8O6) Falta de conocimiento de 
la culminación de 
servicios de talleres por 
parte del almacén (P8O7)
Falta de autonomía al 
personal del almacén para 
poder dar por atendidas 
órdenes de compra de 
insumos y materia prima 
atendidas al 98%  (P11O3)
Inexistencia de discriminación 
para el tratamiento de 
conformidades de trámite rápido o 
de trámite normal por parte del 
almacén  (P15O4)
Ubicación en anaqueles 
pobremente legible 
(P10O1)
Falta de procedimiento 
que obligue a usuarios 
retirar sus pedidos 
luego de arribados a 
almacén en un plazo 
determinado de tiempo 
(P10O1)El sistema no cuenta con 
la información de la 
ubicación de cada repuesto 
en el almacén 
(P10O2)
Difícil ubicación de 
ítems en anaqueles para 
personal que no conoce 
el almacén (P10O2)
Falta de auditorías 
bimensuales a almacenes 
por parte del área de 
compras (P10O4) Los almacenes no realizan 
auditorías de validación de 
saldos de manera frecuente  
(P10O4)
Falta de inmediatez en 
la actualización de los 
kardex físicos  (P12O4)
Acumulación de vales 
de salida físicos para 
poder generar los vales 
de salida en el sistema 
(P12O5)
Archivo de órdenes de 
compra y taller 
impresas insulso y 
exceso de tiempo en 
búsquedas manuales de 
las mismas (P6O8)
Menor tiempo para 
trámites de facturas 
recibidas de Lima 
(P13O3)
Poca confiabilidad por 
parte de los proveedores al 
sistema de recepción de 
comprobantes electrónicos 
de la empresa (P13O4)
Duplicidad de comprobantes 
electrónicos debido a que los 
proveedores las envían vía 
correo electrónico y 
físicamente (P13O5)
Archivo de conformidades 
digitales mal identificado 
genera demoras en 
búsquedas (P14O3)
Trabajo innecesario por 
parte de la asistente 
logística al descubrir 
conformidades con 
errores (P14O4)Trabajo innecesario por 
parte de la asistente 
logística al descubrir 
conformidades en 
versiones incorrectas de 
órdenes de compra y de 
taller (P14O4)
Proveedores entregan facturas 
en fechas posteriores a su 
emisión acortando el tiempo de 
trámite para su pago (P14O5)
Acumulación de trabajo a la asistente 
logística al recibir demasiadas 
facturas a fin de mes, en lugar de 
durante todo el mes (P14O5)
Acumulación de 
facturas para su entrega 
por parte de 
proveedores (P14O5)
Demora para el trámite 
de facturas acumuladas 
en espera de V°B° de 
Gerencia de 
Operaciones (P16O1)
Demora en el escaneo de 
facturas de trámite normal 
generando atrasos a pago 
de proveedores (P16O2)
 
Fuente: Elaboración propia 
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5.2.2. Diagrama de Afinidad 
 
Figura N° 31: Diagrama de afinidad 
Falta de feedback entre 
producción y logística 
(P1O1)
Usuarios olvidan 
solicitar sus pedidos a 
tiempo y luego indican 
que son urgentes para 
su rápida adquisición 
(P1O1)
Falta de cumplimiento del 
cronograma de 
mantenimiento preventivo 
(P1O1)
Aparición de 
demasiadas urgencias 
(P1O1) El procedimiento en 
caso de urgencias se 
deja de lado (P1O2)
Demora en respuesta a 
solicitud de códigos 
nuevos por parte de 
encargados de creación de 
códigos  (P1O3)
Demora en respuesta a 
las solicitudes de 
pedido por parte del 
almacén  (P1O3)
Falta de tiempo y 
organización debido a 
gran cantidad de tareas 
manuales por parte del 
almacén (P1O3)
Solicitudes de pedido 
poco claras por parte de 
los usuarios (P1O5)
Los pedidos de taller 
evitan el procedimiento 
normal al  ser 
regularizaciones (P4O1)
Falta de más de una 
cotización en el caso de 
los pedidos de taller 
(P4O2)
Falta de intervención 
del área de compras en 
la cotización y elección 
de proveedores de 
talleres  (P4O3)
Falta de seguimiento a 
órdenes de compra 
enviadas por parte de las 
encargadas del área de 
compras  (P11O4)
Usuarios no aprueban 
pedidos de bienes vía 
sistema con rapidez 
(P2O2)
Resistencia al cambio 
(automatización) 
(P2O2)
Usuarios no revisan correctamente 
los pedidos  de bienes que 
aprueban en sistema y no le dan 
suficiente importancia a la 
responsabilidad que asumen al 
aprobar un pedido 
(P2O2)
Demora para la aprobación 
manual de los pedidos  por 
parte de Gerencia de 
Operaciones (P2O4)
Falta de automatización 
para la aprobación, por 
parte de usuarios o sus 
jefaturas, para los pedidos 
de taller (P4O6)
Demora en envíos de órdenes de 
compra por la necesidad del V°B° 
de Gerencia de Operaciones para 
montos específicos aún cuando se 
mantienen precios anteriores 
(Gerencia de Operaciones aprueba 
el pedido previo a la orden de 
compra por lo que conoce las 
cantidades a adquirir), exceso de 
burocracia (demasiadas firmas al 
mismo pedido)  (P6O4)
Lentitud por parte de 
los usuarios para 
aproximarse a almacén, 
revisar mercadería y 
dar conformidad 
(P7O5)
Falta de espacio en 
almacén transitorio 
(P7O5)
No inmediatez por parte del 
almacén para avisar a los 
usuarios sobre el arribo de sus 
pedidos, inexistencia de avisos 
automatizados  (P8O1)
Inexistencia de un procedimiento 
estricto que especifique el tiempo 
que un usuario puede demorar para 
dar conformidad a sus pedidos 
(P8O2)
Falta de automatización 
para dar conformidad a los 
pedidos de bienes  (P8O4)
Falta de cumplimiento del 
plazo para dar vales de 
ingreso por parte de los 
almacenes  (P8O5)
Acumulación de varias 
órdenes de compra para 
poder dar ingresos por 
parte de los almacenes  
(P8O5)
Falta de capacitación para 
la impresión diaria de 
órdenes de compra nuevas 
y modificadas (P8O6)
Errores en datos escritos 
en conformidades 
manuales (P8O6)
Falta de conocimiento de 
la culminación de 
servicios de talleres por 
parte del almacén (P8O7)
Falta de autonomía al 
personal del almacén para 
poder dar por atendidas 
órdenes de compra de 
insumos y materia prima 
atendidas al 98%  (P11O3)
Inexistencia de discriminación 
para el tratamiento de 
conformidades de trámite rápido o 
de trámite normal por parte del 
almacén  (P15O4)
Ubicación en anaqueles 
pobremente legible 
(P10O1)
Falta de procedimiento 
que obligue a usuarios 
retirar sus pedidos 
luego de arribados a 
almacén en un plazo 
determinado de tiempo 
(P10O1)
El sistema no cuenta con 
la información de la 
ubicación de cada repuesto 
en el almacén 
(P10O2)
Difícil ubicación de 
ítems en anaqueles para 
personal que no conoce 
el almacén (P10O2)
Falta de auditorías 
bimensuales a almacenes 
por parte del área de 
compras (P10O4)
Los almacenes no realizan 
auditorías de validación de 
saldos de manera frecuente  
(P10O4)
Falta de inmediatez en 
la actualización de los 
kardex físicos  (P12O4)
Acumulación de vales de salida 
físicos para poder generar los vales 
de salida en el sistema (P12O5)
Archivo de órdenes de 
compra y taller 
impresas insulso y 
exceso de tiempo en 
búsquedas manuales de 
las mismas (P6O8)
Menor tiempo para 
trámites de facturas 
recibidas de Lima 
(P13O3)
Poca confiabilidad por 
parte de los proveedores al 
sistema de recepción de 
comprobantes electrónicos 
de la empresa (P13O4)
Duplicidad de comprobantes 
electrónicos debido a que los 
proveedores las envían vía 
correo electrónico y 
físicamente (P13O5)
Archivo de 
conformidades 
digitales mal 
identificado genera 
demoras en búsquedas 
(P14O3)
Trabajo innecesario por 
parte de la asistente 
logística al descubrir 
conformidades con 
errores (P14O4)
Trabajo innecesario por 
parte de la asistente 
logística al descubrir 
conformidades en 
versiones incorrectas de 
órdenes de compra y de 
taller (P14O4)
Proveedores entregan 
facturas en fechas 
posteriores a su emisión 
acortando el tiempo de 
trámite para su pago 
(P14O5)
Acumulación de 
trabajo a la 
asistente logística 
al recibir 
demasiadas 
facturas a fin de 
mes, en lugar de 
durante todo el 
mes (P14O5)
Acumulación de 
facturas para su entrega 
por parte de 
proveedores (P14O5)
Demora para el trámite 
de facturas acumuladas 
en espera de V°B° de 
Gerencia de 
Operaciones (P16O1)
Demora en el escaneo de 
facturas de trámite normal 
generando atrasos a pago 
de proveedores (P16O2)
Compras y almacén: Pedidos Compras: Aprobaciones Almacén: Ingresos de mercadería y conformidades
Almacén: Almacenamiento de mercadería
Compras: Trámite de facturas
 
Fuente: Elaboración propia 
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5.2.3. Diagrama de Ishikawa 
 
Figura N° 32: Diagrama de Ishikawa 
Falta de feedback entre 
producción y logística 
(P1O1)
Usuarios olvidan solicitar sus 
pedidos a tiempo y luego indican 
que son urgentes para su rápida 
adquisición (P1O1)
Falta de cumplimiento del cronograma de 
mantenimiento preventivo 
(P1O1)
Aparición de demasiadas 
urgencias (P1O1)
El procedimiento en caso de 
urgencias se deja de lado (P1O2)
Demora en respuesta a solicitud de 
códigos nuevos por parte de encargados 
de creación de códigos  (P1O3)
Demora en respuesta a las solicitudes de 
pedido por parte del almacén  (P1O3)
Falta de tiempo y organización debido a gran 
cantidad de tareas manuales por parte del 
almacén (P1O3)
Solicitudes de pedido poco claras 
por parte de los usuarios (P1O5)
Los pedidos de taller evitan el procedimiento 
normal al  ser regularizaciones (P4O1)
Falta de más de una cotización en el 
caso de los pedidos de taller (P4O2)
Falta de intervención del área de compras 
en la cotización y elección de 
proveedores de talleres  (P4O3)
Falta de seguimiento a órdenes de 
compra enviadas por parte de las 
encargadas del área de compras  (P11O4)
Usuarios no aprueban pedidos de 
bienes vía sistema con rapidez 
(P2O2)
Resistencia al cambio 
(automatización) (P2O2)
Usuarios no revisan correctamente los pedidos  
de bienes que aprueban en sistema y no le dan 
suficiente importancia a la responsabilidad que 
asumen al aprobar un pedido 
(P2O2)
Demora para la aprobación manual 
de los pedidos  por parte de 
Gerencia de Operaciones (P2O4)
Falta de automatización 
para la aprobación, por 
parte de usuarios o sus 
jefaturas, para los pedidos 
de taller (P4O6)
Demora en envíos de órdenes de compra 
por la necesidad del V°B° de Gerencia de 
Operaciones para montos específicos aún 
cuando se mantienen precios anteriores 
(Gerencia de Operaciones aprueba el 
pedido previo a la orden de compra por 
lo que conoce las cantidades a adquirir), 
exceso de burocracia (demasiadas firmas 
al mismo pedido)  (P6O4)
Lentitud por parte de los usuarios 
para aproximarse a almacén, 
revisar mercadería y dar 
conformidad (P7O5)
Falta de espacio en 
almacén transitorio 
(P7O5)
No inmediatez por parte del almacén para 
avisar a los usuarios sobre el arribo de sus 
pedidos, inexistencia de avisos 
automatizados  (P8O1)
Inexistencia de un procedimiento estricto 
que especifique el tiempo que un usuario 
puede demorar para dar conformidad a sus 
pedidos (P8O2)
Falta de automatización para dar 
conformidad a los pedidos de bienes  
(P8O4)
Falta de cumplimiento del plazo 
para dar vales de ingreso por parte 
de los almacenes  (P8O5)
Acumulación de varias órdenes de 
compra para poder dar ingresos 
por parte de los almacenes  (P8O5)
Falta de capacitación para la 
impresión diaria de órdenes de 
compra nuevas y modificadas (P8O6)
Errores en datos escritos en 
conformidades manuales (P8O6)
Falta de conocimiento de la 
culminación de servicios de talleres 
por parte del almacén (P8O7)
Falta de autonomía al personal del 
almacén para poder dar por atendidas 
órdenes de compra de insumos y materia 
prima atendidas al 98%  (P11O3)
Inexistencia de discriminación para el 
tratamiento de conformidades de trámite 
rápido o de trámite normal por parte del 
almacén  (P15O4)
Ubicación en anaqueles 
pobremente legible 
(P10O1)
Falta de procedimiento 
que obligue a usuarios 
retirar sus pedidos 
luego de arribados a 
almacén en un plazo 
determinado de tiempo 
(P10O1)
El sistema no cuenta con 
la información de la 
ubicación de cada repuesto 
en el almacén 
(P10O2)
Difícil ubicación de 
ítems en anaqueles para 
personal que no conoce 
el almacén (P10O2)
Falta de auditorías 
bimensuales a almacenes 
por parte del área de 
compras (P10O4)
Los almacenes no realizan 
auditorías de validación de 
saldos de manera frecuente  
(P10O4)
Falta de inmediatez en 
la actualización de los 
kardex físicos  (P12O4)
Acumulación de vales de 
salida físicos para poder 
generar los vales de salida 
en el sistema (P12O5)
Archivo de órdenes de compra 
y taller impresas insulso y 
exceso de tiempo en búsquedas 
manuales de las mismas (P6O8)
Menor tiempo para trámites de 
facturas recibidas de Lima 
(P13O3)
Poca confiabilidad por parte de 
los proveedores al sistema de 
recepción de comprobantes 
electrónicos de la empresa 
(P13O4)
Duplicidad de comprobantes 
electrónicos debido a que los 
proveedores las envían vía correo 
electrónico y físicamente (P13O5)
Archivo de conformidades 
digitales mal identificado 
genera demoras en búsquedas 
(P14O3)
Trabajo innecesario por parte 
de la asistente logística al 
descubrir conformidades con 
errores (P14O4)
Trabajo innecesario por parte de la 
asistente logística al descubrir 
conformidades en versiones 
incorrectas de órdenes de compra y 
de taller (P14O4)
Proveedores entregan facturas 
en fechas posteriores a su 
emisión acortando el tiempo de 
trámite para su pago (P14O5)
Acumulación de trabajo a la 
asistente logística al recibir 
demasiadas facturas a fin de mes, en 
lugar de durante todo el mes 
(P14O5)
Acumulación de facturas 
para su entrega por parte de 
proveedores (P14O5)
Demora para el trámite de facturas 
acumuladas en espera de V°B° de 
Gerencia de Operaciones (P16O1)
Demora en el escaneo de facturas 
de trámite normal generando 
atrasos a pago de proveedores 
(P16O2)
Compras y almacén: Pedidos
Compras: Aprobaciones
Almacén: Ingresos de mercadería y conformidades
Almacén: Almacenamiento de mercadería
Compras: Trámite de facturas
Procesos logísticos y 
de almacén deficientes
 
Fuente: Elaboración propia 
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Al analizar la causa raíz se define el problema principal como: procesos logísticos y de 
almacén deficientes. En un primer momento se realiza el árbol de problemas, en el cual 
se agrupa por afinidad los 51 factores de los 13 procesos que tienen alguna deficiencia, 
se obtienen 5 ramas que poseen correlación. Luego, se realiza un diagrama de afinidad, 
en el cual se define el tipo de afinidad de cada uno de los 5 grupos encontrados. Estos 
son: compras y almacén: pedidos, compras: aprobaciones, almacén: ingresos de 
mercadería y conformidades, almacén: almacenamiento de mercadería, y compras: 
trámite de facturas. Se dividen de este modo debido a que existen algunos temas, como 
pedidos, que afectan tanto al área de compras como al área de almacenes, pero existen 
otros como aprobaciones que afecta únicamente al área de compras. Finalmente, se realiza 
un diagrama de Ishikawa con la información de los dos diagramas anteriores: el árbol de 
problemas y el diagrama de afinidad. Este último diagrama permite notar gráficamente 
como el problema principal es causado por 5 conjuntos secundarios cada uno de los cuales 
se despliegan en sus propios factores problema. 
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5.2.4. Priorización de Factores 
 
A. Matriz Semicuantitativa 
 
Tabla N° 44 A: Capacidad de respuesta de la empresa a factores problema  
CAPACIDAD CÓDIGO FACTOR 
3 F01 P1O1 Aparición de demasiadas urgencias 
2 F02 P1O1 Falta de cumplimiento del cronograma de mantenimiento preventivo 
3 F03 P1O1 Falta de feedback entre producción y logística 
3 F04 P1O1 
Usuarios olvidan solicitar sus pedidos a tiempo y luego indican que son urgentes para su 
rápida adquisición 
3 F05 P1O2 El procedimiento en caso de urgencias se deja de lado 
3 F06 P1O3 Demora en respuesta a las solicitudes de pedido por parte del almacén 
3 F07 P1O3 
Demora en respuesta a solicitud de códigos nuevos por parte de encargados de creación 
de códigos 
3 F08 P1O3 
Falta de tiempo y organización debido a gran cantidad de tareas manuales por parte del 
almacén 
3 F09 P1O5 Solicitudes de pedido poco claras por parte de los usuarios 
3 F10 P2O2 Resistencia al cambio (automatización) 
3 F11 P2O2 Usuarios no aprueban pedidos de bienes vía sistema con rapidez 
3 F12 P2O2 
Usuarios no revisan correctamente los pedidos  de bienes que aprueban en sistema y no 
le dan suficiente importancia a la responsabilidad que asumen al aprobar un pedido 
3 F13 P2O4 Demora para la aprobación manual de los pedidos  por parte de Gerencia de Operaciones 
3 F14 P4O1 Los pedidos de taller evitan el procedimiento normal al  ser regularizaciones 
2 F15 P4O2 Falta de más de una cotización en el caso de los pedidos de taller 
2 F16 P4O3 
Falta de intervención del área de compras en la cotización y elección de proveedores de 
talleres 
3 F17 P4O6 
Falta de automatización para la aprobación, por parte de usuarios o sus jefaturas, para los 
pedidos de taller 
3 F18 P6O4 
Demora en envíos de órdenes de compra por la necesidad del V°B° de Gerencia de 
Operaciones para montos específicos aun cuando se mantienen precios anteriores 
(Gerencia de Operaciones aprueba el pedido previo a la orden de compra por lo que 
conoce las cantidades a adquirir), exceso de burocracia (demasiadas firmas al mismo 
pedido) 
3 F19 P6O8 
Archivo de órdenes de compra y taller impresas insulso y exceso de tiempo en búsquedas 
manuales de las mismas 
3 F20 P7O5 Falta de espacio en almacén transitorio 
3 F21 P7O5 
Lentitud por parte de los usuarios para aproximarse a almacén, revisar mercadería y dar 
conformidad 
3 F22 P8O1 
No inmediatez por parte del almacén para avisar a los usuarios sobre el arribo de sus 
pedidos, inexistencia de avisos automatizados 
3 F23 P8O2 
Inexistencia de un procedimiento estricto que especifique el tiempo que un usuario puede 
demorar para dar conformidad a sus pedidos 
3 F24 P8O4 Falta de automatización para dar conformidad a los pedidos de bienes 
3 F25 P8O5 
Acumulación de varias órdenes de compra para poder dar ingresos por parte de los 
almacenes  
3 F26 P8O5 Falta de cumplimiento del plazo para dar vales de ingreso por parte de los almacenes 
3 F27 P8O6 Errores en datos escritos en conformidades manuales 
3 F28 P8O6 
Falta de capacitación para la impresión diaria de órdenes de compra nuevas y 
modificadas 
2 F29 P8O7 Falta de conocimiento de la culminación de servicios de talleres por parte del almacén 
Fuente: Elaboración propia 
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Tabla N° 44 B: Capacidad de respuesta de la empresa a factores problema 
(continuación) 
CAPACIDAD CÓDIGO FACTOR 
2 F30 P10O1 
Falta de procedimiento que obligue a usuarios retirar sus pedidos luego 
de arribados a almacén en un plazo determinado de tiempo 
3 F31 P10O1 Ubicación en anaqueles pobremente legible 
2 F32 P10O2 
Difícil ubicación de ítems en anaqueles para personal que no conoce el 
almacén 
2 F33 P10O2 
El sistema no cuenta con la información de la ubicación de cada 
repuesto en el almacén 
3 F34 P10O4 
Falta de auditorías bimensuales a almacenes por parte del área de 
compras 
3 F35 P10O4 
Los almacenes no realizan auditorías de validación de saldos de manera 
frecuente 
3 F36 P11O3 
Falta de autonomía al personal del almacén para poder dar por atendidas 
órdenes de compra de insumos y materia prima atendidas al 98% 
3 F37 P11O4 
Falta de seguimiento a órdenes de compra enviadas por parte de las 
encargadas del área de compras 
3 F38 P12O4 Falta de inmediatez en la actualización de los kardex físicos 
3 F39 P12O5 
Acumulación de vales de salida físicos para poder generar los vales de 
salida en el sistema 
3 F40 P13O3 Menor tiempo para trámites de facturas recibidas de Lima 
3 F41 P13O4 
Poca confiabilidad por parte de los proveedores al sistema de recepción 
de comprobantes electrónicos de la empresa 
3 F42 P13O5 
Duplicidad de comprobantes electrónicos debido a que los proveedores 
los envían vía correo electrónico y físicamente 
2 F43 P14O3 
Archivo de conformidades digitales mal identificado genera demoras en 
búsquedas 
3 F44 P14O4 
Trabajo innecesario por parte de la asistente logística al descubrir 
conformidades con errores 
3 F45 P14O4 
Trabajo innecesario por parte de la asistente logística al descubrir 
conformidades en versiones incorrectas de órdenes de compra y de taller 
3 F46 P14O5 Acumulación de facturas para su entrega por parte de proveedores 
3 F47 P14O5 
Acumulación de trabajo a la asistente logística al recibir demasiadas 
facturas a fin de mes, en lugar de durante todo el mes 
3 F48 P14O5 
Proveedores entregan facturas en fechas posteriores a su emisión 
acortando el tiempo de trámite para su pago 
3 F49 P15O4 
Inexistencia de discriminación para el tratamiento de conformidades de 
trámite rápido o de trámite normal por parte del almacén 
3 F50 P16O1 
Demora para el trámite de facturas acumuladas en espera de V°B° de 
Gerencia de Operaciones 
2 F51 P16O2 
Demora en el escaneo de facturas de trámite normal generando atrasos 
a pago de proveedores 
Fuente: Elaboración propia 
 
Tabla N° 45: Leyenda de capacidad de respuesta de la empresa a factores 
problema 
LEYENDA 
Débil 1 
Regular 2 
Fuerte 3 
Fuente: Elaboración propia 
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Tabla N° 46 A: Matriz Semicuantitativa 
 F01 F02 F03 F04 F05 F06 F07 F08 F09 F10 F11 F12 F13 F14 F15 F16 F17 F18 F19 F20 F21 F22 F23 F24 F25 F26 F27 F28 F29 F30 F31 F32 F33 F34 F35 F36 F37 F38 F39 F40 F41 F42 F43 F44 F45 F46 F47 F48 F49 F50 F51 
F01  
F01 F01 F01 F01 F06 F01 F08 F09 F01 F01 F01 F13 F01 F01 F01 F01 F01 F01 F01 F21 F22 F23 F01 F25 F26 F01 F01 F01 F01 F01 F01 F01 F01 F01 F01 F01 F01 F39 F01 F01 F01 F01 F01 F01 F01 F01 F48 F01 F50 F01 
3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
F02 
F01 
 
F02 F02 F02 F06 F07 F08 F09 F02 F02 F02 F13 F02 F02 F16 F02 F02 F02 F02 F21 F22 F23 F02 F25 F26 F02 F02 F02 F02 F02 F02 F02 F02 F02 F02 F02 F02 F39 F02 F02 F02 F02 F02 F02 F02 F02 F48 F02 F50 F02 
3 2 2 2 3 3 3 3 2 2 2 3 2 2 2 2 2 2 2 3 3 3 2 3 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 3 2 2 2 2 2 2 2 2 3 2 3 2 
F03 
F01 F02 
 
F04 F05 F06 F07 F08 F09 F03 F11 F03 F13 F14 F03 F16 F17 F18 F03 F03 F21 F22 F23 F24 F25 F26 F03 F03 F29 F30 F03 F03 F03 F34 F35 F03 F03 F38 F39 F40 F03 F03 F03 F03 F03 F46 F47 F48 F49 F50 F51 
3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 
F04 
F01 F02 F04 
 
F04 F06 F07 F08 F09 F04 F11 F04 F13 F04 F04 F16 F04 F18 F04 F04 F21 F22 F23 F24 F25 F26 F04 F04 F29 F30 F04 F04 F33 F04 F35 F04 F04 F38 F39 F04 F04 F04 F04 F04 F04 F04 F04 F48 F49 F50 F04 
3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
F05 
F01 F02 F05 F04 
 
F06 F07 F08 F09 F05 F11 F05 F13 F14 F05 F16 F17 F18 F05 F05 F21 F22 F23 F24 F25 F26 F05 F05 F29 F30 F05 F05 F33 F34 F35 F05 F05 F38 F39 F05 F05 F05 F05 F05 F05 F05 F05 F48 F49 F50 F05 
3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
F06 
F06 F06 F06 F06 F06 
 
F06 F08 F09 F06 F06 F06 F13 F06 F06 F06 F06 F06 F06 F06 F06 F22 F23 F06 F06 F26 F06 F06 F06 F06 F06 F06 F06 F06 F06 F06 F06 F06 F06 F06 F06 F06 F06 F06 F06 F06 F06 F48 F06 F50 F06 
3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
F07 
F01 F07 F07 F07 F07 F06 
 
F08 F09 F07 F07 F07 F13 F07 F07 F16 F07 F07 F07 F07 F21 F22 F23 F07 F25 F26 F07 F07 F07 F07 F07 F07 F07 F07 F07 F07 F07 F07 F39 F07 F07 F07 F07 F07 F07 F07 F07 F48 F07 F50 F07 
3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
F08 
F08 F08 F08 F08 F08 F08 F08 
 
F08 F08 F08 F08 F13 F08 F08 F08 F08 F08 F08 F08 F08 F08 F08 F08 F08 F08 F08 F08 F08 F08 F08 F08 F08 F08 F08 F08 F08 F08 F08 F08 F08 F08 F08 F08 F08 F08 F08 F48 F08 F50 F08 
3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
F09 
F09 F09 F09 F09 F09 F09 F09 F08 
 
F09 F09 F09 F13 F09 F09 F09 F09 F09 F09 F09 F09 F09 F09 F09 F09 F09 F09 F09 F09 F09 F09 F09 F09 F09 F09 F09 F09 F09 F09 F09 F09 F09 F09 F09 F09 F09 F09 F48 F09 F50 F09 
3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
F10 
F01 F02 F03 F04 F05 F06 F07 F08 F09 
 
F11 F12 F13 F14 F10 F16 F17 F18 F10 F10 F21 F22 F23 F24 F25 F26 F10 F10 F29 F30 F10 F10 F33 F34 F35 F10 F10 F38 F39 F40 F10 F10 F10 F10 F10 F10 F10 F48 F49 F50 F10 
3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
F11 
F01 F02 F11 F11 F11 F06 F07 F08 F09 F11 
 
F11 F13 F11 F11 F16 F11 F11 F11 F11 F21 F22 F23 F11 F25 F26 F11 F11 F11 F11 F11 F11 F11 F11 F35 F11 F11 F11 F39 F11 F11 F11 F11 F11 F11 F11 F11 F48 F11 F50 F11 
3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
F12 
F01 F02 F03 F04 F05 F06 F07 F08 F09 F12 F11 
 
F13 F14 F12 F16 F17 F18 F12 F12 F21 F22 F23 F24 F25 F26 F12 F12 F29 F30 F12 F12 F33 F34 F35 F12 F12 F38 F39 F40 F12 F12 F12 F12 F12 F46 F47 F48 F49 F50 F12 
3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
F13 
F13 F13 F13 F13 F13 F13 F13 F13 F13 F13 F13 F13 
 
F13 F13 F13 F13 F13 F13 F13 F13 F13 F13 F13 F13 F13 F13 F13 F13 F13 F13 F13 F13 F13 F13 F13 F13 F13 F13 F13 F13 F13 F13 F13 F13 F13 F13 F48 F13 F50 F13 
3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
F14 
F01 F02 F14 F04 F14 F06 F07 F08 F09 F14 F11 F14 F13 
 
F14 F16 F14 F18 F14 F14 F21 F22 F23 F24 F25 F26 F14 F14 F29 F30 F14 F14 F33 F34 F35 F14 F14 F38 F39 F14 F14 F14 F14 F14 F14 F14 F14 F48 F49 F50 F14 
3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
F15 
F01 F02 F03 F04 F05 F06 F07 F08 F09 F10 F11 F12 F13 F14 
 
F16 F17 F18 F19 F20 F21 F22 F23 F24 F25 F26 F15 F28 F29 F30 F31 F15 F33 F34 F35 F36 F37 F38 F39 F40 F41 F42 F15 F44 F45 F46 F47 F48 F49 F50 F51 
3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 2 2 3 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 2 
F16 
F01 F16 F16 F16 F16 F06 F16 F08 F09 F16 F16 F16 F13 F16 F16 
 
F16 F16 F16 F16 F21 F22 F23 F16 F25 F26 F16 F16 F16 F16 F16 F16 F16 F16 F35 F16 F16 F16 F39 F16 F16 F16 F16 F16 F16 F16 F16 F48 F16 F50 F16 
3 2 2 2 2 3 2 3 3 2 2 2 3 2 2 2 2 2 2 3 3 3 2 3 3 2 2 2 2 2 2 2 2 3 2 2 2 3 2 2 2 2 2 2 2 2 3 2 3 2 
F17 
F01 F02 F17 F04 F17 F06 F07 F08 F09 F17 F11 F17 F13 F14 F17 F16 
 
F18 F17 F17 F21 F22 F23 F24 F25 F26 F17 F17 F29 F30 F17 F17 F33 F34 F35 F17 F17 F38 F39 F17 F17 F17 F17 F17 F17 F17 F17 F48 F49 F50 F17 
3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
F18 
F01 F02 F18 F18 F18 F06 F07 F08 F09 F18 F11 F18 F13 F18 F18 F16 F18 
 
F18 F18 F21 F22 F23 F24 F25 F26 F18 F18 F29 F30 F18 F18 F33 F34 F35 F18 F18 F38 F39 F18 F18 F18 F18 F18 F18 F18 F18 F48 F49 F50 F18 
3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
F19 
F01 F02 F03 F04 F05 F06 F07 F08 F09 F10 F11 F12 F13 F14 F19 F16 F17 F18 
 
F19 F21 F22 F23 F24 F25 F26 F19 F19 F29 F30 F19 F19 F33 F34 F35 F19 F37 F38 F39 F40 F41 F19 F19 F19 F19 F46 F47 F48 F49 F50 F51 
3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 
F20 
F01 F02 F03 F04 F05 F06 F07 F08 F09 F10 F11 F12 F13 F14 F20 F16 F17 F18 F19 
 
F21 F22 F23 F24 F25 F26 F20 F20 F29 F30 F31 F20 F33 F34 F35 F20 F37 F38 F39 F40 F41 F42 F20 F44 F45 F46 F47 F48 F49 F50 F51 
3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 
F21 
F21 F21 F21 F21 F21 F06 F21 F08 F09 F21 F21 F21 F13 F21 F21 F21 F21 F21 F21 F21 
 
F22 F23 F21 F25 F26 F21 F21 F21 F21 F21 F21 F21 F21 F21 F21 F21 F21 F39 F21 F21 F21 F21 F21 F21 F21 F21 F48 F21 F50 F21 
3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
F22 
F22 F22 F22 F22 F22 F22 F22 F08 F09 F22 F22 F22 F13 F22 F22 F22 F22 F22 F22 F22 F22 
 
F22 F22 F25 F26 F22 F22 F22 F22 F22 F22 F22 F22 F22 F22 F22 F22 F22 F22 F22 F22 F22 F22 F22 F22 F22 F48 F22 F50 F22 
3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
F23 
F23 F23 F23 F23 F23 F23 F23 F08 F09 F23 F23 F23 F13 F23 F23 F23 F23 F23 F23 F23 F23 F22 
 
F23 F25 F26 F23 F23 F23 F23 F23 F23 F23 F23 F23 F23 F23 F23 F23 F23 F23 F23 F23 F23 F23 F23 F23 F48 F23 F50 F23 
3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
F24 
F01 F02 F24 F24 F24 F06 F07 F08 F09 F24 F11 F24 F13 F24 F24 F16 F24 F24 F24 F24 F21 F22 F23 
 
F25 F26 F24 F24 F29 F24 F24 F24 F24 F24 F35 F24 F24 F24 F39 F24 F24 F24 F24 F24 F24 F24 F24 F48 F24 F50 F24 
3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
F25 
F25 F25 F25 F25 F25 F06 F25 F08 F09 F25 F25 F25 F13 F25 F25 F25 F25 F25 F25 F25 F25 F25 F25 F25 
 
F26 F25 F25 F25 F25 F25 F25 F25 F25 F25 F25 F25 F25 F25 F25 F25 F25 F25 F25 F25 F25 F25 F48 F25 F50 F25 
3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
F26 
F26 F26 F26 F26 F26 F26 F26 F08 F09 F26 F26 F26 F13 F26 F26 F26 F26 F26 F26 F26 F26 F26 F26 F26 F26 
 
F26 F26 F26 F26 F26 F26 F26 F26 F26 F26 F26 F26 F26 F26 F26 F26 F26 F26 F26 F26 F26 F48 F26 F50 F26 
3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
F27 
F01 F02 F03 F04 F05 F06 F07 F08 F09 F10 F11 F12 F13 F14 F15 F16 F17 F18 F19 F20 F21 F22 F23 F24 F25 F26 
 
F28 F29 F30 F31 F32 F33 F34 F35 F36 F37 F38 F39 F40 F41 F42 F43 F44 F45 F46 F47 F48 F49 F50 F51 
3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 3 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 2 
F28 
F01 F02 F03 F04 F05 F06 F07 F08 F09 F10 F11 F12 F13 F14 F28 F16 F17 F18 F19 F20 F21 F22 F23 F24 F25 F26 F28 
 
F29 F30 F31 F28 F33 F34 F35 F28 F37 F38 F39 F40 F41 F42 F28 F44 F45 F46 F47 F48 F49 F50 F51 
3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 
F29 
F01 F02 F29 F29 F29 F06 F07 F08 F09 F29 F11 F29 F13 F29 F29 F16 F29 F29 F29 F29 F21 F22 F23 F29 F25 F26 F29 F29 
 
F29 F29 F29 F29 F29 F35 F29 F29 F29 F39 F29 F29 F29 F29 F29 F29 F29 F29 F48 F29 F50 F29 
3 2 2 2 2 3 3 3 3 2 3 2 3 2 2 2 2 2 2 2 3 3 3 2 3 3 2 2 2 2 2 2 2 3 2 2 2 3 2 2 2 2 2 2 2 2 3 2 3 2 
F30 
F01 F02 F30 F30 F30 F06 F07 F08 F09 F30 F11 F30 F13 F30 F30 F16 F30 F30 F30 F30 F21 F22 F23 F24 F25 F26 F30 F30 F29 
 
F30 F30 F30 F30 F35 F30 F30 F38 F39 F30 F30 F30 F30 F30 F30 F30 F30 F48 F30 F50 F30 
3 2 2 2 2 3 3 3 3 2 3 2 3 2 2 2 2 2 2 2 3 3 3 3 3 3 2 2 2 2 2 2 2 3 2 2 3 3 2 2 2 2 2 2 2 2 3 2 3 2 
F31 
F01 F02 F03 F04 F05 F06 F07 F08 F09 F10 F11 F12 F13 F14 F31 F16 F17 F18 F19 F31 F21 F22 F23 F24 F25 F26 F31 F31 F29 F30 
 
F31 F33 F34 F35 F31 F37 F38 F39 F40 F41 F42 F31 F44 F31 F46 F47 F48 F49 F50 F51 
3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 
F32 
F01 F02 F03 F04 F05 F06 F07 F08 F09 F10 F11 F12 F13 F14 F15 F16 F17 F18 F19 F20 F21 F22 F23 F24 F25 F26 F32 F28 F29 F30 F31 
 
F33 F34 F35 F36 F37 F38 F39 F40 F41 F42 F43 F44 F45 F46 F47 F48 F49 F50 F51 
3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 2 2 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 2 
F33 
F01 F02 F03 F33 F33 F06 F07 F08 F09 F33 F11 F33 F13 F33 F33 F16 F33 F33 F33 F33 F21 F22 F23 F24 F25 F26 F33 F33 F29 F30 F33 F33 
 
F33 F35 F33 F33 F38 F39 F33 F33 F33 F33 F33 F33 F33 F33 F48 F49 F50 F33 
3 2 3 2 2 3 3 3 3 2 3 2 3 2 2 2 2 2 2 2 3 3 3 3 3 3 2 2 2 2 2 2 2 3 2 2 3 3 2 2 2 2 2 2 2 2 3 3 3 2 
F34 
F01 F02 F34 F04 F34 F06 F07 F08 F09 F34 F11 F34 F13 F34 F34 F16 F34 F34 F34 F34 F21 F22 F23 F24 F25 F26 F34 F34 F29 F30 F34 F34 F33 
 
F35 F34 F34 F38 F39 F34 F34 F34 F34 F34 F34 F34 F34 F48 F49 F50 F34 
3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
F35 
F01 F02 F35 F35 F35 F06 F07 F08 F09 F35 F35 F35 F13 F35 F35 F35 F35 F35 F35 F35 F21 F22 F23 F35 F25 F26 F35 F35 F35 F35 F35 F35 F35 F35 
 
F35 F35 F35 F39 F35 F35 F35 F35 F35 F35 F35 F35 F48 F35 F50 F35 
3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
F36 
F01 F02 F03 F04 F05 F06 F07 F08 F09 F10 F11 F12 F13 F14 F36 F16 F17 F18 F19 F20 F21 F22 F23 F24 F25 F26 F36 F28 F29 F30 F31 F36 F33 F34 F35 
 
F37 F38 F39 F40 F41 F42 F36 F44 F45 F46 F47 F48 F49 F50 F51 
3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 
F37 
F01 F02 F03 F04 F05 F06 F07 F08 F09 F10 F11 F12 F13 F14 F37 F16 F17 F18 F37 F37 F21 F22 F23 F24 F25 F26 F37 F37 F29 F30 F37 F37 F33 F34 F35 F37 
 
F38 F39 F40 F37 F37 F37 F37 F37 F46 F47 F48 F49 F50 F51 
3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 
F38 
F01 F02 F38 F38 F38 F06 F07 F08 F09 F38 F11 F38 F13 F38 F38 F16 F38 F38 F38 F38 F21 F22 F23 F24 F25 F26 F38 F38 F29 F38 F38 F38 F38 F38 F35 F38 F38 
 
F39 F38 F38 F38 F38 F38 F38 F38 F38 F48 F38 F50 F38 
3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
F39 
F39 F39 F39 F39 F39 F06 F39 F08 F09 F39 F39 F39 F13 F39 F39 F39 F39 F39 F39 F39 F39 F22 F23 F39 F25 F26 F39 F39 F39 F39 F39 F39 F39 F39 F39 F39 F39 F39 
 
F39 F39 F39 F39 F39 F39 F39 F39 F48 F39 F50 F39 
3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
F40 
F01 F02 F40 F04 F05 F06 F07 F08 F09 F40 F11 F40 F13 F14 F40 F16 F17 F18 F40 F40 F21 F22 F23 F24 F25 F26 F40 F40 F29 F30 F40 F40 F33 F34 F35 F40 F40 F38 F39 
 
F41 F42 F40 F40 F40 F46 F47 F48 F49 F50 F51 
3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 
F41 
F01 F02 F03 F04 F05 F06 F07 F08 F09 F10 F11 F12 F13 F14 F41 F16 F17 F18 F41 F41 F21 F22 F23 F24 F25 F26 F41 F41 F29 F30 F41 F41 F33 F34 F35 F41 F37 F38 F39 F41 
 
F41 F41 F41 F41 F46 F47 F48 F49 F50 F51 
3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 
F42 
F01 F02 F03 F04 F05 F06 F07 F08 F09 F10 F11 F12 F13 F14 F42 F16 F17 F18 F19 F42 F21 F22 F23 F24 F25 F26 F42 F42 F29 F30 F42 F42 F33 F34 F35 F42 F37 F38 F39 F42 F41 
 
F42 F42 F42 F46 F47 F48 F49 F50 F51 
3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 
Fuente: Elaboración propia 
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Tabla N° 46 B: Matriz Semicuantitativa (continuación) 
 F01 F02 F03 F04 F05 F06 F07 F08 F09 F10 F11 F12 F13 F14 F15 F16 F17 F18 F19 F20 F21 F22 F23 F24 F25 F26 F27 F28 F29 F30 F31 F32 F33 F34 F35 F36 F37 F38 F39 F40 F41 F42 F43 F44 F45 F46 F47 F48 F49 F50 F51 
F43 
F01 F02 F03 F04 F05 F06 F07 F08 F09 F10 F11 F12 F13 F14 F15 F16 F17 F18 F19 F20 F21 F22 F23 F24 F25 F26 F43 F28 F29 F30 F31 F43 F33 F34 F35 F36 F37 F38 F39 F40 F41 F42 
 
F44 F45 F46 F47 F48 F49 F50 F51 
3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 2 2 3 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 
F44 
F01 F02 F03 F04 F05 F06 F07 F08 F09 F10 F11 F12 F13 F14 F44 F16 F17 F18 F19 F44 F21 F22 F23 F24 F25 F26 F44 F44 F29 F30 F44 F44 F33 F34 F35 F44 F37 F38 F39 F40 F41 F42 F44 
 
F44 F46 F47 F48 F49 F50 F51 
3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 
F45 
F01 F02 F03 F04 F05 F06 F07 F08 F09 F10 F11 F12 F13 F14 F45 F16 F17 F18 F19 F45 F21 F22 F23 F24 F25 F26 F45 F45 F29 F30 F31 F45 F33 F34 F35 F45 F37 F38 F39 F40 F41 F42 F45 F44 
 
F46 F47 F48 F49 F50 F51 
3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 
F46 
F01 F02 F46 F04 F05 F06 F07 F08 F09 F10 F11 F46 F13 F14 F46 F16 F17 F18 F46 F46 F21 F22 F23 F24 F25 F26 F46 F46 F29 F30 F46 F46 F33 F34 F35 F46 F46 F38 F39 F46 F46 F46 F46 F46 F46 
 
F47 F48 F49 F50 F51 
3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 
F47 
F01 F02 F47 F04 F05 F06 F07 F08 F09 F10 F11 F47 F13 F14 F47 F16 F17 F18 F47 F47 F21 F22 F23 F24 F25 F26 F47 F47 F29 F30 F47 F47 F33 F34 F35 F47 F47 F38 F39 F47 F47 F47 F47 F47 F47 F47 
 
F48 F49 F50 F47 
3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
F48 
F48 F48 F48 F48 F48 F48 F48 F48 F48 F48 F48 F48 F48 F48 F48 F48 F48 F48 F48 F48 F48 F48 F48 F48 F48 F48 F48 F48 F48 F48 F48 F48 F48 F48 F48 F48 F48 F48 F48 F48 F48 F48 F48 F48 F48 F48 F48 
 
F48 F50 F48 
3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
F49 
F01 F02 F49 F49 F49 F06 F07 F08 F09 F49 F11 F49 F13 F49 F49 F16 F49 F49 F49 F49 F21 F22 F23 F24 F25 F26 F49 F49 F29 F30 F49 F49 F49 F49 F35 F49 F49 F38 F39 F49 F49 F49 F49 F49 F49 F49 F49 F48 
 
F50 F49 
3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
F50 
F50 F50 F50 F50 F50 F50 F50 F50 F50 F50 F50 F50 F50 F50 F50 F50 F50 F50 F50 F50 F50 F50 F50 F50 F50 F50 F50 F50 F50 F50 F50 F50 F50 F50 F50 F50 F50 F50 F50 F50 F50 F50 F50 F50 F50 F50 F50 F50 F50 
 
F50 
3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
F51 
F01 F02 F51 F04 F05 F06 F07 F08 F09 F10 F11 F12 F13 F14 F51 F16 F17 F18 F51 F51 F21 F22 F23 F24 F25 F26 F51 F51 F29 F30 F51 F51 F33 F34 F35 F51 F51 F38 F39 F51 F51 F51 F51 F51 F51 F51 F47 F48 F49 F50 
 
3 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 3 3 2 2 3 3 3 3 3 3 2 2 2 2 2 2 2 3 3 2 2 3 3 2 2 2 2 2 2 2 3 3 3 3 
Fuente: Elaboración propia 
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Tabla N° 47: Peso de capacidades de respuesta de la empresa por factor resultante 
de matriz semicuantitativa 
Factor Suma Peso 
F01 114 0.0313 
F02 70 0.0192 
F03 51 0.0140 
F04 75 0.0206 
F05 63 0.0173 
F06 126 0.0346 
F07 108 0.0296 
F08 141 0.0387 
F09 138 0.0379 
F10 51 0.0140 
F11 99 0.0272 
F12 48 0.0132 
F13 144 0.0395 
F14 69 0.0189 
F15 6 0.0016 
F16 72 0.0198 
F17 66 0.0181 
F18 75 0.0206 
F19 33 0.0091 
F20 18 0.0049 
F21 117 0.0321 
F22 129 0.0354 
F23 126 0.0346 
F24 93 0.0255 
F25 129 0.0354 
F26 135 0.0370 
F27 0 0.0000 
F28 15 0.0041 
F29 64 0.0176 
F30 58 0.0159 
F31 24 0.0066 
F32 2 0.0005 
F33 52 0.0143 
F34 75 0.0206 
F35 105 0.0288 
F36 12 0.0033 
F37 39 0.0107 
F38 90 0.0247 
F39 120 0.0329 
F40 45 0.0123 
F41 39 0.0107 
F42 33 0.0091 
F43 4 0.0011 
F44 27 0.0074 
F45 21 0.0058 
F46 51 0.0140 
F47 57 0.0156 
F48 147 0.0403 
F49 84 0.0231 
F50 150 0.0412 
F51 34 0.0093 
Total 3644 1.0000 
Fuente: Elaboración propia 
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B. Diagrama de Pareto 
 
Tabla N° 48 A: Peso acumulado por factor para el Diagrama de Pareto 
CÓDIGO FACTOR 
Grado 
Importancia 
% 
% 
Acumulado 
F50 P16O1 
Demora para el trámite de facturas acumuladas en espera de V°B° de 
Gerencia de Operaciones 0.04116 4.12% 4.12% 
F48 P14O5 
Proveedores entregan facturas en fechas posteriores a su emisión 
acortando el tiempo de trámite para su pago 0.04034 4.03% 8.15% 
F13 P2O4 
Demora para la aprobación manual de los pedidos  por parte de Gerencia 
de Operaciones 0.03952 3.95% 12.10% 
F08 P1O3 
Falta de tiempo y organización debido a gran cantidad de tareas 
manuales por parte del almacén 0.03869 3.87% 15.97% 
F09 P1O5 Solicitudes de pedido poco claras por parte de los usuarios 0.03787 3.79% 19.76% 
F26 P8O5 
Falta de cumplimiento del plazo para dar vales de ingreso por parte de 
los almacenes 0.03705 3.70% 23.46% 
F22 P8O1 
No inmediatez por parte del almacén para avisar a los usuarios sobre el 
arribo de sus pedidos, inexistencia de avisos automatizados 0.03540 3.54% 27.00% 
F25 P8O5 
Acumulación de varias órdenes de compra para poder dar ingresos por 
parte de los almacenes  0.03540 3.54% 30.54% 
F06 P1O3 Demora en respuesta a las solicitudes de pedido por parte del almacén 0.03458 3.46% 34.00% 
F23 P8O2 
Inexistencia de un procedimiento estricto que especifique el tiempo que 
un usuario puede demorar para dar conformidad a sus pedidos 0.03458 3.46% 37.46% 
F39 P12O5 
Acumulación de vales de salida físicos para poder generar los vales de 
salida en el sistema 0.03293 3.29% 40.75% 
F21 P7O5 
Lentitud por parte de los usuarios para aproximarse a almacén, revisar 
mercadería y dar conformidad 0.03211 3.21% 43.96% 
F01 P1O1 Aparición de demasiadas urgencias 0.03128 3.13% 47.09% 
F07 P1O3 
Demora en respuesta a solicitud de códigos nuevos por parte de 
encargados de creación de códigos 0.02964 2.96% 50.05% 
F35 P10O4 
Los almacenes no realizan auditorías de validación de saldos de manera 
frecuente 0.02881 2.88% 52.94% 
F11 P2O2 Usuarios no aprueban pedidos de bienes vía sistema con rapidez 0.02717 2.72% 55.65% 
F24 P8O4 Falta de automatización para dar conformidad a los pedidos de bienes 0.02552 2.55% 58.21% 
F38 P12O4 Falta de inmediatez en la actualización de los kardex físicos 0.02470 2.47% 60.68% 
F49 P15O4 
Inexistencia de discriminación para el tratamiento de conformidades de 
trámite rápido o de trámite normal por parte del almacén 0.02305 2.31% 62.98% 
F04 P1O1 
Usuarios olvidan solicitar sus pedidos a tiempo y luego indican que son 
urgentes para su rápida adquisición 0.02058 2.06% 65.04% 
F18 P6O4 
Demora en envíos de órdenes de compra por la necesidad del V°B° de 
Gerencia de Operaciones para montos específicos aun cuando se 
mantienen precios anteriores (Gerencia de Operaciones aprueba el 
pedido previo a la orden de compra por lo que conoce las cantidades a 
adquirir), exceso de burocracia (demasiadas firmas al mismo pedido) 0.02058 2.06% 67.10% 
F34 P10O4 
Falta de auditorías bimensuales a almacenes por parte del área de 
compras 0.02058 2.06% 69.15% 
F16 P4O3 
Falta de intervención del área de compras en la cotización y elección de 
proveedores de talleres 0.01976 1.98% 71.13% 
F02 P1O1 Falta de cumplimiento del cronograma de mantenimiento preventivo 0.01921 1.92% 73.05% 
F14 P4O1 
Los pedidos de taller evitan el procedimiento normal al  ser 
regularizaciones 0.01894 1.89% 74.95% 
F17 P4O6 
Falta de automatización para la aprobación, por parte de usuarios o sus 
jefaturas, para los pedidos de taller 0.01811 1.81% 76.76% 
F29 P8O7 
Falta de conocimiento de la culminación de servicios de talleres por parte 
del almacén 0.01756 1.76% 78.51% 
F05 P1O2 El procedimiento en caso de urgencias se deja de lado 0.01729 1.73% 80.24% 
F30 P10O1 
Falta de procedimiento que obligue a usuarios retirar sus pedidos luego 
de arribados a almacén en un plazo determinado de tiempo 0.01592 1.59% 81.83% 
Fuente: Elaboración propia 
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Tabla N° 48 B: Peso acumulado por factor para el Diagrama de Pareto 
(continuación) 
CÓDIGO FACTOR 
Grado 
Importancia 
% 
% 
Acumulado 
F47 P14O5 
Acumulación de trabajo a la asistente logística al recibir 
demasiadas facturas a fin de mes, en lugar de durante todo el 
mes 0.01564 1.56% 83.40% 
F33 P10O2 
El sistema no cuenta con la información de la ubicación de 
cada repuesto en el almacén 0.01427 1.43% 84.82% 
F03 P1O1 Falta de feedback entre producción y logística 0.01400 1.40% 86.22% 
F10 P2O2 Resistencia al cambio (automatización) 0.01400 1.40% 87.62% 
F46 P14O5 
Acumulación de facturas para su entrega por parte de 
proveedores 0.01400 1.40% 89.02% 
F12 P2O2 
Usuarios no revisan correctamente los pedidos  de bienes que 
aprueban en sistema y no le dan suficiente importancia a la 
responsabilidad que asumen al aprobar un pedido 0.01317 1.32% 90.34% 
F40 P13O3 Menor tiempo para trámites de facturas recibidas de Lima 0.01235 1.23% 91.58% 
F37 P11O4 
Falta de seguimiento a órdenes de compra enviadas por parte 
de las encargadas del área de compras 0.01070 1.07% 92.65% 
F41 P13O4 
Poca confiabilidad por parte de los proveedores al sistema de 
recepción de comprobantes electrónicos de la empresa 0.01070 1.07% 93.72% 
F51 P16O2 
Demora en el escaneo de facturas de trámite normal 
generando atrasos a pago de proveedores 0.00933 0.93% 94.65% 
F19 P6O8 
Archivo de órdenes de compra y taller impresas insulso y 
exceso de tiempo en búsquedas manuales de las mismas 0.00906 0.91% 95.55% 
F42 P13O5 
Duplicidad de comprobantes electrónicos debido a que los 
proveedores los envían vía correo electrónico y físicamente 0.00906 0.91% 96.46% 
F44 P14O4 
Trabajo innecesario por parte de la asistente logística al 
descubrir conformidades con errores 0.00741 0.74% 97.20% 
F31 P10O1 Ubicación en anaqueles pobremente legible 0.00659 0.66% 97.86% 
F45 P14O4 
Trabajo innecesario por parte de la asistente logística al 
descubrir conformidades en versiones incorrectas de órdenes 
de compra y de taller 0.00576 0.58% 98.44% 
F20 P7O5 Falta de espacio en almacén transitorio 0.00494 0.49% 98.93% 
F28 P8O6 
Falta de capacitación para la impresión diaria de órdenes de 
compra nuevas y modificadas 0.00412 0.41% 99.34% 
F36 P11O3 
Falta de autonomía al personal del almacén para poder dar por 
atendidas órdenes de compra de insumos y materia prima 
atendidas al 98% 0.00329 0.33% 99.67% 
F15 P4O2 
Falta de más de una cotización en el caso de los pedidos de 
taller 0.00165 0.16% 99.84% 
F43 P14O3 
Archivo de conformidades digitales mal identificado genera 
demoras en búsquedas 0.00110 0.11% 99.95% 
F32 P10O2 
Difícil ubicación de ítems en anaqueles para personal que no 
conoce el almacén 0.00055 0.05% 100.00% 
F27 P8O6 Errores en datos escritos en conformidades manuales 0.00000 0.00% 100.00% 
    100.00%  
Fuente: Elaboración propia 
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Figura N° 33: Diagrama de Pareto 
 
Fuente: Elaboración propia 
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A cada uno de los 51 factores se le brinda una calificación respecto a cuán preparada está 
la empresa para enfrentar ese factor. Los valores son: 1 para capacidad débil, 2 para 
capacidad regular y 3 para capacidad fuerte. Con estas calificaciones, se realiza la matriz 
semicuantitativa en la cual se analizan los 51 factores, a modo factor contra factor, para 
determinar cuál es más importante al hacerlos interactuar en pares. Finalmente se suma 
de manera lineal para obtener la cantidad de veces que, por ejemplo, el factor 1 fue más 
importante y se multiplica por la calificación que posee para capacidad de enfrentamiento 
por parte de la empresa. Esto se realiza con todos los factores y se obtiene una suma total, 
y luego el peso de cada factor con estos valores. El peso obtenido se denomina como el 
grado de importancia que tiene el factor, al analizarlo con el Diagrama de Pareto debemos 
obtener los factores que sumen el 80% acumulado de los problemas que posee la empresa, 
para lo cual se ordena a los 51 factores por grado de importancia de mayor a menor y al 
alcanzar el acumulado al 78.51% se obtienen 27 factores en los que la empresa debe 
concentrar sus esfuerzos de mejora. El factor 28 no ingresa en la lista puesto que su 
acumulado sobrepasa el 80% siendo de 80.24%. Con este análisis se ha podido determinar 
los factores para los que se presenta el siguiente planteamiento de mejoras. 
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5.3. Planteamiento de mejoras 
 
Tabla N° 49 A: Herramientas de Mejora 
CÓDIGO FACTOR HERRAMIENTA CONTRIBUCIÓN 
F04 P1O1 
Usuarios olvidan solicitar sus pedidos a tiempo 
y luego indican que son urgentes para su rápida 
adquisición 
Automatización del 
proceso para 
requerimientos de 
bienes y servicios 
basada en el 
concepto Cero 
Papel, para el área 
de compras, 
almacenes y 
usuarios 
Se plantea la automatización del proceso para requerimientos de 
bienes y servicios basada en el concepto Cero Papel con 
frecuencias de tareas establecidas. La cual deberá ser respetada 
por el área de Compras, almacenes y todos los usuarios que 
tengan alguna solicitud de pedido de un bien o un servicio.  
El concepto de Cero Papel es sustituir el uso del papel por 
medios automatizados o electrónicos. Los factores problema que 
se propone sean solucionados con esta herramienta necesitan 
automatización de procesos, con frecuencias establecidas para 
determinadas tareas, y/o eliminación de gran utilización de 
papel, generada por las necesidades del mismo proceso o por la 
burocracia que existe actualmente, al solicitar gran cantidad de 
firmas manuales para que los trámites puedan continuar. 
Se propone entonces automatizar estos pasos, digitalizar 
documentos y sus aprobaciones y generar penalidades 
automáticas que correspondan en ciertos procedimientos, 
agilizando así el proceso logístico y evitando tiempos muertos, 
esperas muy largas, acumulaciones de documentos y 
almacenamiento de documentos en físico.  
Los propios usuarios ingresan su solicitud de requerimiento al 
almacén en el sistema, de modo que se evite la solicitud de 
pedido poco clara por usuario y la demora en respuesta a 
solicitud de pedido por parte de almacén. Además el usuario 
deberá indicar la prontitud de su requerimiento (Emergencia, 
Urgente, Normal o Stock) y el área de Compras realizará una 
evaluación final de los pedidos de prontitud Emergencia o 
Normal, generando llamadas de atención si su pedido fuera un 
falso urgente. 
En cuanto a la solicitud de pedidos de servicios, usuario 
igualmente ingresa su solicitud de requerimiento pero el proceso 
continúa explicado en la mejora de “Rediseño del proceso de 
adquisición de servicios de terceros”. 
La solicitud de códigos nuevos será automatizada e ingresada por 
los usuarios, el responsable de su creación será el personal de 
Compras, y el tiempo que puede demorar esta tarea establecido. 
Luego cuando el o los códigos existan, el usuario recibirá un 
mensaje para poder generar sus pedidos con los códigos que 
solicitó. 
Los pedidos deberán ser aprobados por las jefaturas que 
correspondan en 3 días útiles, de lo contrario el sistema anulará 
automáticamente el pedido. 
Dentro de esta política se establece un nuevo procedimiento a 
seguir para la recepción de un pedido y su ingreso en sistema, 
estableciendo el tiempo que pueden demorar los usuarios para 
revisar sus pedidos recibidos y dar conformidad de los mismos. 
Se envían llamadas de atención escritas automáticamente a 
usuarios para evitar las demoras en las visitas a almacenes, del 
mismo modo si deciden continuar incumpliendo el 
procedimiento se propone el envío automático de un 
memorándum después de 10 llamadas escritas. 
Finalmente, es importante señalar que el concepto Cero Papel y 
la automatización de procesos no buscan eliminar en su totalidad 
los documentos en papel, pero sí una importante reducción en su 
consumo y obtener los beneficios que esto conlleva. 
Como beneficios directos se tienen: el uso óptimo de los 
recursos, tanto del tiempo de los recursos humanos evitando 
demoras, como del papel empleándolo cuando sea necesario 
únicamente; buenas prácticas en cuanto a gestión de 
documentos; disminución de costos asociados a la 
administración de la documentación; mejorar el acceso a la 
información; aumento de la productividad de las áreas de 
compras y almacén; evitar traslados de documentos y mejorar 
tiempos de respuesta para aprobaciones, avisos de recepción de 
materiales, ingresos, conformidades y salidas. Además se tienen 
beneficios ambientales por el ahorro de papel y 
consecuentemente reducción en los recursos naturales para 
obtenerlo, disminución en el consumo de energía empleada para 
impresiones, disminución también en cartuchos de tinta, los 
cuales son residuos contaminantes, y se genera una contribución, 
por parte de la empresa, al desarrollo sostenible. 
F07 P1O3 
Demora en respuesta a solicitud de códigos 
nuevos por parte de encargados de creación de 
códigos 
F09 P1O5 
Solicitudes de pedido poco claras por parte de 
los usuarios 
F06 P1O3 
Demora en respuesta a las solicitudes de pedido 
por parte del almacén 
F11 P2O2 
Usuarios no aprueban pedidos de bienes vía 
sistema con rapidez 
F13 P2O4 
Demora para la aprobación manual de los 
pedidos  por parte de Gerencia de Operaciones 
F18 P6O4 
Demora en envíos de órdenes de compra por la 
necesidad del V°B° de Gerencia de Operaciones 
para montos específicos aun cuando se 
mantienen precios anteriores (Gerencia de 
Operaciones aprueba el pedido previo a la orden 
de compra por lo que conoce las cantidades a 
adquirir), exceso de burocracia (demasiadas 
firmas al mismo pedido) 
F22 P8O1 
No inmediatez por parte del almacén para avisar 
a los usuarios sobre el arribo de sus pedidos, 
inexistencia de avisos automatizados 
F23 P8O2 
Inexistencia de un procedimiento estricto que 
especifique el tiempo que un usuario puede 
demorar para dar conformidad a sus pedidos 
F21 P7O5 
Lentitud por parte de los usuarios para 
aproximarse a almacén, revisar mercadería y dar 
conformidad 
F25 P8O5 
Acumulación de varias órdenes de compra para 
poder dar ingresos por parte de los almacenes 
F24 P8O4 
Falta de automatización para dar conformidad a 
los pedidos de bienes 
F26 P8O5 
Falta de cumplimiento del plazo para dar vales 
de ingreso por parte de los almacenes 
F50 P16O1 
Demora para el trámite de facturas acumuladas 
en espera de V°B° de Gerencia de Operaciones 
F39 P12O5 
Acumulación de vales de salida físicos para 
poder generar los vales de salida en el sistema 
Fuente: Elaboración propia 
  
181 
 
Tabla N° 49 B: Herramientas de Mejora (continuación) 
CÓDIGO FACTOR HERRAMIENTA CONTRIBUCIÓN 
F08 P1O3 
Falta de tiempo y organización debido a gran 
cantidad de tareas manuales por parte del 
almacén 
Mecanismos de Control: 
Descripciones de puestos y 
Registros 
Los mecanismos de control son planes, métodos, 
principios, parámetros y normas de verificación y 
evaluación de un sistema. Son aquellos que motivan, 
supervisan, miden y sancionan las acciones del 
personal de la organización. A través de la 
implementación mecanismos de control se solucionan 
los siguientes problemas: 
- Descripciones de puestos para los encargados y 
auxiliares de almacén, uniformizando sus funciones e 
indicando la frecuencia de sus tareas. Asimismo 
generar un registro automático en el sistema que 
permita a la jefatura de almacenes conocer las tareas 
diarias realizadas en el sistema. 
- Implementación de KPI´s que permitan medir el 
rendimiento del mantenimiento preventivo y la 
actualización de kardex físicos en almacenes. 
- Establecer frecuencia de auditorías y registros, tanto 
del área de Compras a almacenes y envío de estos a 
Gerencia de Operaciones, como de los encargados de 
almacén a su propio almacén y su envío a Jefatura de 
Almacenes. 
- Implementar el grado de criticidad de las órdenes de 
compra y de taller en el registro diario de órdenes de 
compra y órdenes de taller generadas que obtienen los 
encargados de almacén de sistema para la impresión 
diaria de órdenes. 
F01 P1O1 Aparición de demasiadas urgencias 
Mecanismos de Control: 
KPI´S 
F02 P1O1 
Falta de cumplimiento del cronograma de 
mantenimiento preventivo 
F38 P12O4 
Falta de inmediatez en la actualización de los 
kardex físicos 
F35 P10O4 
Los almacenes no realizan auditorías de 
validación de saldos de manera frecuente 
Mecanismos de Control: 
Registros 
F34 P10O4 
Falta de auditorías bimensuales a almacenes 
por parte del área de compras 
F49 P15O4 
Inexistencia de discriminación para el 
tratamiento de conformidades de trámite 
rápido o de trámite normal por parte del 
almacén 
Mecanismos de Control: 
Implementación de criticidad 
para el registro diario de 
órdenes de compra y órdenes 
de taller 
F48 P14O5 
Proveedores entregan facturas en fechas 
posteriores a su emisión acortando el tiempo 
de trámite para su pago 
Políticas de 
Aprovisionamiento 
Se plantean políticas de aprovisionamiento para bienes 
y servicios que regulen el actuar de los proveedores en 
cuanto a entregas de mercadería, realización de 
servicios y facturas, las cuales deberán ser cumplidas a 
cabalidad por todos los proveedores antiguos y nuevos 
de la empresa. 
F16 P4O3 
Falta de intervención del área de compras en 
la cotización y elección de proveedores de 
talleres 
Rediseño del Proceso de 
Adquisición de Servicios de 
Terceros 
Se rediseña el proceso de adquisición de servicios de 
terceros, cambiándolo de manera radical al involucrar 
totalmente al área de Compras en el proceso.  
La asistente del área de compras, con el ahorro de 
tiempo que genere la automatización, se encargará de 
recepción de solicitudes de servicios por parte de 
usuarios, cotizar con proveedores estos servicios, subir 
cotizaciones a sistema para la generación de pedido por 
parte de almacén y la elección de proveedor estará a 
cargo de la Encargada de Compras de Repuestos, quien 
actualmente únicamente genera y envía las órdenes de 
taller con cotizaciones que solicitan los mismos 
usuarios o los encargados de almacenes, al presente los 
usuarios eligen el proveedor que realizará el servicio. 
Se establece la automatización del proceso de 
requerimientos de bienes y servicios, ya mencionada, 
obedeciendo al nuevo rediseño del proceso de 
adquisición de servicios de terceros, evitando las 
regularizaciones, todo servicio que se necesite debe ser 
previamente conocido por la persona del área de 
Compras destinada a la gestión de servicios, usuario no 
debe coordinar el servicio por él mismo. 
La asistente del área de compras también se asegura de 
la culminación de los servicios de talleres al realizar un 
seguimiento diario a los mismos, además se 
implementa el formato físico de Constancia de 
Conformidad para servicios con fotografías que 
evidencian la realización el servicio y el V°B° del 
usuario solicitante y almacén. 
F14 P4O1 
Los pedidos de taller evitan el procedimiento 
normal al ser regularizaciones 
F17 P4O6 
Falta de automatización para la aprobación, 
por parte de usuarios o sus jefaturas, para los 
pedidos de taller 
F29 P8O7 
Falta de conocimiento de la culminación de 
servicios de talleres por parte del almacén 
Fuente: Elaboración propia 
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5.3.1. Automatización del proceso para requerimientos de bienes y servicios 
basada en el concepto Cero Papel, para el área de compras, almacenes y 
usuarios 
 
5.3.1.1. Diagrama de Flujo 
 
Figura N° 34: Diagrama de flujo de la herramienta automatización del proceso 
para requerimientos de bienes y servicios basada en el concepto Cero Papel, 
para el área de compras, almacenes y usuarios 
Inicio
Planteamiento de la automatización 
del proceso para requerimientos de 
bienes y servicios basada en el 
concepto Cero Papel, para el área 
de compras, almacenes y usuarios 
en etapas
Respuesta por parte de 
sistemas con fechas de 
entrega para cada etapa
Primer entregable: 
- Automatización de la 
solicitud de requerimiento de 
bienes
- Ingreso de solicitud de 
nuevos códigos por parte de 
usuario
- Creación de códigos 
solicitados en sistema por 
parte del área de compras
- Envío de correo electrónico 
automático a usuario 
informando creación de 
códigos
- Generación de pedido por 
parte de usuario
- Generación de vale de salida 
por parte de usuario
- Solicitud de transferencia a 
almacén origen por parte de 
usuario
- Aprobación de vale de 
salida / pedido / solicitud de 
transferencia por parte de 
usuario
- Envío de aviso de vale de 
salida / pedido / solicitud de 
transferencia a Jefe para 
aprobación
Entrega del primer entregable 
completo por el área de 
sistemas
Capacitación a usuarios, 
personal de almacén y del 
área de compras para el 
uso del pr imer entregable
Fin
Puesta en marcha del 
primer entregable
Segundo entregable: 
- Anulación automática por 
falta de aprobación 
- Envío de aviso de anulación 
a usuario
- Correo electrónico 
automático a jefe y usuario 
por rechazo de transferencia
Entrega del segundo 
entregable completo por el 
área de sistemas
Capacitación a usuarios 
para el uso del segundo 
entregable
/
Puesta en marcha del 
segundo entregable
Tercer entregable: 
- Revisión de pedido por 
sistema por parte de Gerencia 
de Operaciones
- Envío de aviso de pedido 
desaprobado a jefe y usuario
- Envío de aviso de pedido 
observado a jefe y usuario
- Contestación a pedido 
observado
Entrega del tercer entregable 
completo por el área de 
sistemas
Capacitación a usuarios y 
Gerencia de Operaciones 
para el uso del tercer 
entregable
/
Puesta en marcha del 
tercer entregable
Cuarto entregable: 
- Revisión de orden de 
compra a través de sistema 
por parte de Gerencia de 
Operaciones
- Envío de aviso de Orden de 
Compra observada a 
encargada de compras
- Contestación a Orden de 
Compra observada
- Descarga de órdenes de 
compra con V°B° de Gerencia 
de Operaciones por parte del 
área de compras
Entrega del cuarto entregable 
completo por el área de 
sistemas
Capacitación a Gerencia 
de Operaciones y al área 
de compras para el uso 
del cuarto entregable
Puesta en marcha del 
cuarto entregable
Quinto entregable: 
- Revisión de guía de 
remisión contra orden de 
compra digital por almacén
-  Recepción en sistema por 
parte de almacén
- Envío de aviso de recepción 
a usuario
- Envío automático de 
llamada de atención escrita a 
usuario por falta de visita a 
almacén para dar conformidad 
a pedidos
- Envío de memorándum
- Generación de conformidad 
automática e ingreso
- Envío de correo electrónico 
a usuario y/o su jefatura de lo 
ingresado para que pueda 
generar vale de salida
Entrega del quinto entregable 
completo por el área de 
sistemas
Capacitación a usuarios y 
personal de almacén para 
el uso del quinto 
entregable
Puesta en marcha del 
quinto entregable
Sexto entregable: 
- Escaneo facturas físicas y 
subir comprobantes a sistema 
por el área de compras
- Empate en sistema de 
facturas digitales con 
conformidades digitales por el 
área de compras
- Envío de reclamo 
automático por falta de 
conformidad de orden de 
compra a almacén y usuarios 
con copia a Gerencia de 
Operaciones
- Revisión de facturas y 
conformidades digitales a 
través del sistema por 
Gerencia de Operaciones
- Envío de aviso de factura y 
conformidad digitales 
observadas
- Contestación a factura con 
conformidad digitales 
observadas
- Levantar observación de 
factura con conformidad 
digital observada
- Desenlazar factura con 
conformidad digital 
observada
- Envío de desenlace de 
factura con conformidad 
digital observada a Gerencia 
de Operaciones
- Envío de facturas y 
conformidades con V°B° de 
Gerencia a Contabilidad
Entrega del sexto entregable 
completo por el área de 
sistemas
Capacitación al personal 
del área de compras y a 
Gerencia de Operaciones
Puesta en marcha del 
sexto entregable
Área de Compras Área de Sistemas
/
Solicitud al área de sistemas del 
proyecto de automatización del 
proceso para requerimientos de 
bienes y servicios
AlmacenesGerencia de Operaciones
/
/
1
1
1
1
1
1
 
Fuente: Elaboración propia 
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5.3.1.2. Descripción de Actividades 
 
a. Planteamiento de la automatización del proceso para requerimientos de bienes y 
servicios basada en el concepto Cero Papel, para el área de compras, almacenes y 
usuarios en etapas: Considerando que es una automatización bastante grande, un 
planteamiento por etapas, esperando distintos entregables es lo más recomendable, 
cada entregable comprende lo necesario para culminar una fase del proyecto. 
 
b. Solicitud al área de sistemas del proyecto de automatización del proceso para 
requerimientos de bienes y servicios: Se le solicita al área de sistemas la 
automatización del proceso, explicando las razones de la necesidad del proyecto. 
 
c. Respuesta por parte de sistemas con fechas de entrega para cada etapa: El área de 
sistemas responde con una fecha tentativa para entregar cada etapa del proyecto, se 
le debe hacer seguimiento al personal asignado al proyecto para que cumpla con las 
fechas indicadas. 
 
d. Primer entregable – Automatización de la solicitud de requerimiento de bienes: El 
usuario ingresa directamente su solicitud de requerimiento en el sistema, evitando 
la solicitud de pedido manual o el correo electrónico solicitando la generación de 
un pedido a almacén. Elige el almacén al cual realiza su requerimiento (L/P, H, 
A/T/O/F), la prontitud de su requerimiento (Emergencia, Urgente, Normal, Stock) 
y tipo de requerimiento (Bienes, Talleres). En este caso el tipo de requerimiento 
será de bienes. 
Figura N° 35: Ingreso a solicitud de requerimiento 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
e. Primer entregable – Ingreso de solicitud de nuevos códigos por parte de usuario: 
Cuando el usuario ingresa su requerimiento a almacén en el sistema existe la 
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posibilidad que los códigos que solicite aún no existen. En ese caso accede en 
sistema al formato de solicitud de creación de códigos, en el cual el usuario debe 
elegir el tipo de código a crear (Repuestos, Maquinaria, Insumos, Colorantes, 
Suministros, Embalaje, Abarrotes, Medicamentos, Etiquetas, Hidrocarburos, 
EPP’s) y elegir el método de ingreso, el cual puede ser manual o a través del escaneo 
de la cotización que posea la o las descripciones de los códigos nuevos a crear. 
Finalmente, si el código estuviera ligado a algún activo fijo de la empresa debe 
también mencionarlo en el formulario para poder definir el grupo al que el código 
debe pertenecer. 
 
Figura N° 36: Ingreso a solicitud de creación de códigos 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
Figura N° 37: Ingreso manual de solicitud de creación de códigos 
 
Fuente: Elaboración propia 
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Figura N° 38: Ingreso a solicitud de creación de códigos por escaneo 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
f. Primer entregable – Creación de códigos solicitados en sistema por parte del área 
de compras: La creación de códigos en sistema se genera netamente en el área de 
Compras, el área de mantenimiento o cualquier otra persona queda fuera de la 
creación de códigos. Cuando el usuario completa el formato de solicitud de creación 
de códigos en sistema, la asistente del área recibe un mail automático informándole 
la necesidad de creación de códigos. La asistente ingresa a la nueva pantalla de 
creación de códigos y crea el o los códigos solicitados. El sistema enviará el mail 
de solicitud de creación de código nuevo cada 30 minutos, para que la persona 
encargada le dé la importancia que corresponde. En caso de no crear el código en 3 
horas hábiles, el sistema emitirá una llamada automática de atención con copia a 
Gerencia de Operaciones. 
 
Figura N° 39: Pantalla para creación de códigos  
 
Fuente: Elaboración propia 
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g. Primer entregable – Envío de correo electrónico automático a usuario informando 
creación de códigos: Luego de generados los códigos el usuario solicitante recibirá 
un correo automático de parte de sistema con la indicación de que los códigos 
solicitados fueron creados y los números de los códigos generados para que pueda 
ingresar su solicitud de pedido en sistema. 
 
Figura N° 40: Correo electrónico automático para informar creación de códigos 
Fuente: Elaboración propia 
 
h. Primer entregable – Generación de pedido por parte de usuario: Cuando el usuario 
ingresa su requerimiento directamente al sistema él elige el tipo de prontitud para 
su pedido. Si el pedido tiene prontitud normal y almacén no tiene stock se genera 
el pedido, asimismo si el pedido fuera de stock, aún si almacén tuviera stock se 
genera el pedido, puesto que el nuevo requerimiento debe ser específico para alguna 
tarea y el stock que se tiene en almacén debe ser para el día a día de la empresa.  
 
Figura N° 41: Pantalla para solicitud de requerimiento de bienes 
 
Fuente: Elaboración propia 
sistemas@empresatextil.com   jueves 24 enero 9:21 
para usuario 
 
Se crearon los siguientes códigos de acuerdo a su solicitud: 
 
Código repuesto: 2589  
Descripción: Tablero eléctrico 15x20 cm    
UM: PZ     
Grupo: 4700   
Nombre grupo: Eléctricos 
 
Puede realizar sus pedidos en adelante considerando ese código. 
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i. Primer entregable – Generación de vale de salida por parte de usuario: En caso el 
requerimiento tenga prontitud emergencia, urgente o normal y el almacén tiene 
stock entonces usuario genera un vale de salida. En el caso de haber solicitado la 
transferencia a otro almacén por ser emergencia y que esta hubiera sido aceptada 
por almacén origen, el sistema avisa a usuario por correo electrónico automático 
cuando la transferencia ingresa en el almacén para que pueda generar el vale de 
salida. 
 
j. Primer entregable – Solicitud de transferencia a almacén origen por parte de 
usuario: Si el requerimiento del usuario es emergencia o urgente pero no hay stock 
en el almacén se puede solicitar transferencia por el faltante. Al solicitar la 
transferencia el sistema te muestra el ítem del cual no tiene stock completo para 
atención y su stock en los otros dos almacenes, si alguno tiene el stock necesario el 
usuario puede ingresar la cantidad a solicitar para transferir y esperar que el almacén 
origen acepte su transferencia (existe la posibilidad que almacén origen también 
necesite el ítem en cuestión y no pueda transferir). Si almacén origen no acepta la 
transferencia, el sistema envía un mail a usuario informándole del rechazo de la 
transferencia para que pueda generar un pedido. 
 
Figura N° 42: Pantalla de solicitud de transferencia a otro almacén 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
k. Primer entregable – Aprobación de vale de salida / pedido / solicitud de 
transferencia por parte de usuario: Todo vale de salida, pedido o solicitud de 
transferencia debe tener la aprobación del jefe de área del usuario que lo requiere, 
se debe considerar que el usuario puede ser también el mismo jefe. Sin dicha 
aprobación ninguno de ellos procede. Cuando los usuarios generan alguno de los 
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mencionados, ingresan a una pantalla de aprobación, en la cual, dependiendo de su 
condición, aprueban, desaprueban o envían la solicitud de aprobación a su jefe 
inmediato. 
 
Figura N° 43: Pantalla de aprobación de vale de salida por usuario solicitante 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
Figura N° 44: Pantalla de aprobación de pedido por usuario solicitante 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
Figura N° 45: Pantalla de aprobación de solicitud de transferencia por usuario 
solicitante 
 
Fuente: Elaboración propia 
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l. Primer entregable – Envío de aviso de vale de salida / pedido / solicitud de 
transferencia a Jefe para aprobación: Si el usuario que ingresa el requerimiento al 
almacén no es jefe, el sistema enviará un correo electrónico a su jefe directo para la 
aprobación correspondiente. La aprobación puede demorar hasta 3 días hábiles. 
 
Figura N° 46: Correo electrónico de aviso para aprobación de vale de salida / 
pedido / solicitud de transferencia a Jefe inmediato 
Fuente: Elaboración propia 
 
m. Entrega del primer entregable completo por el área de sistemas: Sistemas debe 
entregar el primer entregable en la fecha ofrecida por parte de ellos. El primer 
entregable comprende la automatización del ingreso de requerimientos para su 
posterior conversión en pedidos, vales de salida o transferencias, ingreso de 
solicitud de códigos nuevos y creación de códigos, aprobaciones a pedidos, vales 
de salida o transferencias por parte de usuarios y/o jefaturas. 
 
n. Capacitación a usuarios, personal de almacén y del área de compras para el uso del 
primer entregable: Se agenda una capacitación para los usuarios en la utilización de 
las nuevas pantallas, se absuelven dudas y se brinda la fecha desde la cual se pondrá 
en marcha. 
 
o. Puesta en marcha del primer entregable: Con los usuarios capacitados se procede a 
utilizar lo automatizado en el primer entregable. 
 
sistemas@empresatextil.com   lunes 25 febrero 10:05 
para jefe 
 
Se requiere su aprobación para el siguiente pedido de bienes: 
 
Almacén: H 
Pedido: 3321 
Prontitud: Emergencia 
Observaciones: Para montaje en ejecución 
Usuario solicitante: Alvaro Llosa 
  
Favor aprobar el pedido rápidamente, cuenta con 3 días hábiles desde el primer 
mensaje enviado por el sistema para dicha aprobación, de lo contrario se 
anulará su pedido. 
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p. Segundo entregable – Anulación automática por falta de aprobación: Luego de 
transcurrido el tiempo indicado para aprobaciones de vales de salida, pedidos y 
solicitudes de transferencia el sistema los anulará automáticamente.  
 
q. Segundo entregable – Envío de aviso de anulación a usuario: El sistema envía un 
correo electrónico automático avisando la anulación correspondiente. El usuario 
puede generar nuevamente sus requerimientos si desea. 
 
Figura N° 47: Correo electrónico de aviso de anulación de pedido a usuario por 
falta de aprobación 
Fuente: Elaboración propia 
 
r. Segundo entregable – Correo electrónico automático a jefe y usuario por rechazo 
de transferencia: En caso almacén origen no pueda aceptar la transferencia, debido 
a sus propias necesidades y consumos, almacén origen puede rechazar la 
transferencia en el sistema. El sistema le enviará a jefe y usuario un correo 
electrónico automático informando el rechazo de la transferencia solicitada y el 
motivo. 
sistemas@empresatextil.com   jueves 28 febrero 10:06 
para jefe, usuario 
 
El siguiente pedido ha sido anulado por falta de su aprobación: 
 
Almacén: H 
Pedido: 3321 
Prontitud: Emergencia 
Observaciones: Para montaje en ejecución 
Usuario solicitante: Alvaro Llosa 
  
Favor de volver a requerir el pedido, ingresar nuevamente su solicitud. 
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Figura N° 48: Pantalla de aprobación de transferencia para almacén origen
 
Fuente: Elaboración propia 
 
Figura N° 49: Correo electrónico de rechazo de solicitud de transferencia 
Fuente: Elaboración propia 
 
s. Entrega del segundo entregable completo por el área de sistemas: Del mismo modo 
que con el primer entregable, sistemas debe entregar el segundo entregable en la 
fecha ofrecida, la cual no debe ser alejada a la entrega del entregable anterior puesto 
que esta segunda etapa únicamente termina de complementar la primera. 
 
t. Capacitación a usuarios para el uso del segundo entregable: Se agenda una 
capacitación en la que se repasa lo aprendido para la utilización del primer 
entregable y se explica el segundo entregable y cómo complementa al primero. Se 
indica la fecha desde la que se pondrá en marcha el segundo entregable. 
 
u. Puesta en marcha del segundo entregable: Se pone en marcha esta segunda etapa 
del proyecto, con usuarios informados y capacitados. 
sistemas@empresatextil.com   martes 26 febrero 10:30 
para jefe, usuario 
 
Almacén de origen ha RECHAZADO la siguiente solicitud de transferencia: 
 
Almacén solicitante: L/P 
Almacén origen: A/T/O/F 
Observaciones de transferencia: Para montaje en ejecución 
Usuario solicitante: José Pérez 
Estado transferencia: Rechazada 
Motivo de rechazo de transferencia: Stock destinado a un montaje que empieza 
mañana 
  
Se recomienda generar pedido en sistema por lo requerido. 
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v. Tercer entregable – Revisión de pedido por sistema por parte de Gerencia de 
Operaciones: Cuando un pedido es aprobado por la jefatura correspondiente éste 
aparece en el listado de Gerencia de Operaciones para su V°B° y finalmente 
proceder con su adquisición. Gerencia de Operaciones puede revisar y aprobar 
todos los pedidos de bienes pendientes de su aprobación en una pantalla, en 
cualquier momento del día y en cualquier ubicación, evitando la aprobación manual 
y las demoras que esto genere.  
 
Figura N° 50 A: Ingreso a revisión y otorgación de V°B° de Gerencia de 
Operaciones 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
Figura N° 50 B: Ingreso a revisión y otorgación de V°B° de Gerencia de 
Operaciones (continuación) 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
Figura N° 51: Listado de pedidos de bienes para otorgación de V°B° de Gerencia 
de Operaciones 
 
Fuente: Elaboración propia 
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Figura N° 52: Pantalla para aprobación de pedidos de bienes por Gerencia de 
Operaciones 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
w. Tercer entregable – Envío de aviso de pedido desaprobado a jefe y usuario: El 
sistema envía un correo electrónico automático avisando que Gerencia de 
Operaciones ha desaprobado el pedido. El usuario puede conversar con Gerencia 
para sustentar su pedido y generarlo nuevamente si desea. 
 
Figura N° 53: Correo electrónico de aviso de desaprobación de pedido por 
Gerencia de Operaciones 
Fuente: Elaboración propia 
 
sistemas@empresatextil.com   viernes 1 marzo 07:30 
para jefe, usuario 
 
Gerencia de Operaciones ha DESAPROBADO el siguiente pedido: 
 
Fecha de pedido: 28/02/2019 
Almacén: L/P 
Nro. Pedido: 6932 
Observaciones del pedido:  
Usuario solicitante: José Pérez 
Aprobado por: José Pérez 
Máquina: 2345 
Nombre Máquina: Secadora 1 
Prontitud: Emergencia 
  
Si su pedido es de alta prioridad se recomienda conversar directamente con 
Gerencia de Operaciones para sustentar su pedido y si tuviera una respuesta 
favorable generarlo nuevamente. 
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x. Tercer entregable – Envío de aviso de pedido observado a jefe y usuario: El sistema 
envía un correo electrónico automático avisando que Gerencia de Operaciones ha 
observado el pedido. El usuario debe subsanar la observación para que su pedido 
continúe en trámite de aprobación de Gerencia. 
 
Figura N° 54: Correo electrónico de aviso de observación de pedido por Gerencia 
de Operaciones 
Fuente: Elaboración propia 
 
y. Tercer entregable – Contestación a pedido observado: Cuando el usuario recibe el 
aviso de pedido observado debe levantar estas observaciones para que Gerencia de 
Operaciones pueda evaluar nuevamente la aprobación de su pedido. Ingresa a la 
pantalla que le permite subsanar observaciones de pedido, selecciona el almacén 
que le corresponde e indica el número de pedido. Luego llena el campo de 
“Contestación a observaciones de Gerencia de Operaciones” y finalmente levanta 
la observación, de este modo el pedido continúa su trámite. 
 
  
sistemas@empresatextil.com   viernes 1 marzo 07:30 
para jefe, usuario 
 
Gerencia de Operaciones ha OBSERVADO el siguiente pedido: 
 
Fecha de pedido: 28/02/2019 
Almacén: L/P 
Nro. Pedido: 6932 
Observaciones del pedido:  
Usuario solicitante: José Pérez 
Aprobado por: José Pérez 
Máquina: 2345 
Nombre Máquina: Secadora 1 
Prontitud: Emergencia 
 
Observaciones de Gerencia de Operaciones: Explicar el motivo de la prontitud 
de Emergencia. 
  
Ingrese a la pantalla de subsanación de observaciones de pedidos para poder 
brindar la información solicitada y que Gerencia pueda evaluar nuevamente la 
aprobación de su pedido. 
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Figura N° 55: Ingreso a subsanación de observaciones de pedidos para Gerencia de 
Operaciones 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
Figura N° 56: Pantalla de subsanación de observaciones de pedido a Gerencia de 
Operaciones 
Fuente: Elaboración propia 
 
z. Entrega del tercer entregable completo por el área de sistemas: Sistemas debe 
entregar el tercer entregable completo en la fecha pactada. Éste es totalmente 
independiente del primer y segundo entregable, comprende la automatización de la 
aprobación, desaprobación y observación de pedidos por parte de Gerencia de 
Operaciones. 
 
aa. Capacitación a usuarios y Gerencia de Operaciones para el uso del tercer entregable: 
Se agendan dos reuniones de capacitación, una únicamente con Gerencia de 
Operaciones para explicarle la nueva automatización, cómo usarla e indicarle la 
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fecha de inicio de la puesta en marcha y la otra capacitación tocaría los mismos 
temas pero va dirigida a los usuarios. 
 
bb. Puesta en marcha del tercer entregable: La tercera etapa del proyecto se pone en 
marcha, con Gerencia de Operaciones y usuarios informados y capacitados. 
 
cc. Cuarto entregable – Revisión de orden de compra a través de sistema por parte de 
Gerencia de Operaciones: Luego de realizada la orden de compra por las encargadas 
de compras Gerencia de Operaciones deberá dar su V°B° si el monto total es mayor 
a USD 3,000.00 ó S/10,000.00. En este punto Gerencia sólo puede aprobar la orden 
de compra u observarla, ya que ya aprobó el pedido previo. Gerencia ingresa a 
“Revisión y otorgación de V°B°” como en el punto anterior, pero esta vez a 
“Órdenes de compra”. En la siguiente pantalla podrá aprobar y observar las órdenes 
de compra que requieren su V°B°, pero también podrá simplemente ver el resto de 
órdenes de compra que no requieren su visto. En ambos casos puede ver la variación 
de precio que ha tenido el o los ítems de las órdenes de compra. 
 
Figura N° 57: Listado de órdenes de compra para otorgación de V°B° de Gerencia 
de Operaciones y consulta 
 
Fuente: Elaboración propia 
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Figura N° 58: Pantalla para aprobación de órdenes de compra por Gerencia de 
Operaciones 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
Figura N° 59: Pantalla para consulta de órdenes de compra por Gerencia de 
Operaciones 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
dd. Cuarto entregable – Envío de aviso de Orden de Compra observada a encargada de 
compras: El sistema envía un correo electrónico automático avisando que Gerencia 
de Operaciones ha observado la orden de compra. La encargada de compras debe 
subsanar la observación para que la orden de compra sea aprobada por Gerencia. 
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Figura N° 60: Correo electrónico de aviso de observación de orden de compra por 
Gerencia de Operaciones 
Fuente: Elaboración propia 
 
ee. Cuarto entregable – Contestación a Orden de Compra observada: Al igual que con 
las observaciones a pedidos, las de órdenes de compras deben ser subsanadas. La 
encargada de compras ingresa a la pantalla que le permite subsanar observaciones 
de órdenes de compra, selecciona el almacén que le corresponde e indica el número 
de orden de compra. Luego llena el campo de “Contestación a observaciones de 
Gerencia de Operaciones” y finalmente levanta la observación para que la orden de 
compra continúe su trámite. 
 
Figura N° 61: Ingreso a subsanación de observaciones de órdenes de compra para 
Gerencia de Operaciones 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
sistemas@empresatextil.com   viernes 1 marzo 07:30 
para encargada de compras 1 
 
Gerencia de Operaciones ha OBSERVADO la siguiente orden de compra: 
 
Fecha de orden de compra: 28/02/2019 
Almacén: H 
Nro. Orden de compra: 11247 
Observaciones de la orden de compra:  
Realizado por: Enc. Compras 1 
Usuario solicitante: Alvaro Llosa 
Aprobado por: Ana Fuentes 
Máquina: 3321 
Nombre Máquina: Máquina 3 
Prontitud: Emergencia 
 
Observaciones de Gerencia de Operaciones: Intentar una mejor negociación 
con proveedor, lograr un precio menor. 
  
Ingrese a la pantalla de subsanación de observaciones de órdenes de compra 
para poder brindar la información solicitada y que Gerencia apruebe 
posteriormente la orden de compra. 
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Figura N° 62: Pantalla de subsanación de observaciones de orden de compra a 
Gerencia de Operaciones 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
ff. Cuarto entregable – Descarga de órdenes de compra con V°B° de Gerencia de 
Operaciones por parte del área de compras: Las encargadas de compras ingresan al 
listado de órdenes de compra con V°B° de Gerencia de Operaciones, el cual tiene 
como parámetros fecha inicio y fecha fin para no perder ninguna orden aprobada, 
finalmente las descargan para enviarlas posteriormente a proveedor. 
 
Figura N° 63: Ingreso a descarga de órdenes de compra con V°B° de Gerencia de 
Operaciones 
 
Fuente: Elaboración propia 
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Figura N° 64: Listado de órdenes de compra con V°B° de Gerencia de Operaciones 
para descargar 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
gg. Entrega del cuarto entregable completo por el área de sistemas: El cuarto entregable 
se debe recibir en la fecha indicada por sistemas, este entregable es sobre la 
automatización de las aprobaciones a órdenes de compra por parte de Gerencia de 
Operaciones y la descarga de estas órdenes por el área de compras. 
 
hh. Capacitación a Gerencia de Operaciones y al área de compras para el uso del cuarto 
entregable: Se agenda una reunión con el personal del área de compras y Gerencia 
para explicar el funcionamiento del cuarto entregable y desde cuándo será 
funcional. 
 
ii. Puesta en marcha del cuarto entregable: Con el área de compras y Gerencia de 
Operaciones capacitados se pone en marcha la cuarta etapa del proyecto. 
 
jj. Quinto entregable – Revisión de guía de remisión contra orden de compra digital 
por almacén: Almacén recibe a proveedor con mercadería, revisa la guía de 
remisión que porta proveedor, la cual es el documento que permite su transporte 
desde su establecimiento hasta el almacén y en el cual se detalla todos los ítems que 
porta, y compara esta información con la orden de compra digital en sistema, 
ingresando a la recepción de órdenes de compra. Indica el almacén al que pertenece 
(L/P, H, A/T/O/F) para poder ver el listado de órdenes de compra de ese almacén e 
ingresa a cada orden de compra con el botón recepción. 
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Figura N° 65: Ingreso al listado de órdenes de compra para recepción de almacén 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
Figura N° 66: Listado de órdenes de compra para recepción de almacén 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
kk. Quinto entregable – Recepción en sistema por parte de almacén: Almacén observa 
la orden de compra de manera digital, realiza el conteo físico y si es conforme 
ingresa la cantidad que recibe en el campo que corresponde y recepciona. 
 
Figura N° 67: Pantalla para recepción de orden de compra 
 
Fuente: Elaboración propia 
202 
 
ll. Quinto entregable – Envío de aviso de recepción a usuario: El sistema envía un 
aviso automático a usuario y/o su jefatura vía correo electrónico informando la 
recepción de su pedido para que pueda pasar a confirmar que lo recibido es correcto 
y se pueda dar el ingreso en el sistema. 
 
Figura N° 68: Correo electrónico automático de aviso de recepción de orden de 
compra 
Fuente: Elaboración propia 
 
mm. Quinto entregable – Envío automático de llamada de atención escrita a usuario por 
falta de visita a almacén para dar conformidad a pedidos: El usuario tiene dos días 
hábiles para visitar el almacén a partir del aviso, enviado a través de sistema 
confirmando la recepción de orden de compra (los pedidos luego de tramitados 
llevan a órdenes de compra), y corroborar que lo recibido es acorde a lo solicitado 
en su pedido inicial. En caso el usuario no visitara el almacén para dar conformidad 
a sus pedidos en ese plazo el sistema enviará una llamada de atención escrita vía 
correo electrónico por su falta de visita con copia a su jefatura inmediata. Es posible 
saber que el usuario no visitó almacén ya que con el nuevo proceso, la conformidad 
y el ingreso es inmediato en el momento de la visita; o el reclamo en caso no fuera 
conforme. 
 
  
sistemas@empresatextil.com   viernes 01 marzo 11:02 
para jefe, usuario 
 
Se ha recibido la siguiente orden de compra que corresponde al pedido indicado 
en almacén: 
 
Almacén: L/P 
Orden de compra: 11245 
Pedido de origen: 6932 
Prontitud: Emergencia 
Observaciones de orden de compra: Para montaje en ejecución 
Usuario solicitante: José Pérez 
Jefe inmediato: José Pérez 
  
Favor aproximarse a almacén rápidamente para confirmar que lo recibido es 
conforme, cuenta con 2 días hábiles desde el primer mensaje enviado por el 
sistema para dicha operación, de lo contrario se le enviará una llamada de 
atención escrita por incumplimiento al procedimiento. 
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Figura N° 69: Correo electrónico automático de llamada de atención escrita por 
falta de visita a almacén desde aviso de recepción 
Fuente: Elaboración propia 
 
nn. Quinto entregable – Envío de memorándum: Cuando un usuario acumula 10 
llamadas de atención escritas por incumplimiento del plazo para dar conformidades 
a sus pedidos, el sistema enviará automáticamente un memorándum vía correo 
electrónico con copia a su jefatura inmediata, Recursos Humanos y Gerencia de 
Operaciones. 
 
Figura N° 70: Correo electrónico automático de memorándum por falta de 10 
visitas a almacén desde aviso de recepción a tiempo 
 
 
 
 
 
 
 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
oo. Quinto entregable – Generación de conformidad automática e ingreso: Cuando el 
usuario va a almacén para dar conformidad a lo recibido, lo revisa con el personal 
de almacén, ingresando previamente a la pantalla de conformidad para poder revisar 
lo que solicitó, y lo que ha llegado. Si todo es correcto usuario da conformidad y se 
sistemas@empresatextil.com   martes 05 marzo 11:03 
para jefe, usuario 
 
Llamada de atención escrita por falta de visita a almacén dentro de los dos días hábiles 
permitidos desde aviso de recepción: 
 
Almacén: L/P 
Orden de compra: 11245 
Pedido de origen: 6932 
Prontitud: Emergencia 
Observaciones de orden de compra: Para montaje en ejecución 
Usuario solicitante: José Pérez 
Jefe inmediato: José Pérez 
  
Recordar que si acumula 10 llamadas de atención escritas por falta de visitas a tiempo a 
almacén se le enviará un memorándum. 
sistemas@empresatextil.com   miércoles 03 abril 15:20 
para jefe, usuario, recursos humanos, gerencia de operaciones 
 
Memorándum por falta de 10 visitas a almacén dentro de los dos días hábiles 
permitidos desde aviso de recepción. 
 
Colaborador: Alvaro Llosa 
Se genera memorándum: 14 
Año: 2019 
 
Pase a Recursos Humanos para recibir las indicaciones que correspondan. 
204 
 
genera el vale de ingreso, Si lo recibido no fuera correcto parcial o totalmente, es 
posible cambiar las cantidades conformes, y generar reclamo sobre lo inconforme. 
 
Figura N° 71: Ingreso a conformidad de orden de compra 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
Figura N° 72: Pantalla de conformidad de orden de compra para usuario 
 
Fuente: Elaboración propia 
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Figura N° 73: Ingreso automático generado por conformidad de usuario 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
pp. Quinto entregable – Envío de correo electrónico a usuario y/o su jefatura de lo 
ingresado para que pueda generar vale de salida: Generado el vale de ingreso el 
sistema enviará un correo electrónico automático al usuario que dio la conformidad 
y/o a su jefatura para que puedan generar el vale de salida de lo que ya se encuentra 
en almacén y así poder retirarlo. 
 
Figura N° 74: Correo electrónico automático que informa el ingreso a almacén de 
lo solicitado por usuario 
Fuente: Elaboración propia 
sistemas@empresatextil.com   martes 05 marzo 11:03 
para jefe, usuario 
 
Se ha generado el siguiente ingreso en almacén: 
 
Almacén: L/P 
Orden de compra: 11245 
Pedido de origen: 6932 
Prontitud: Emergencia 
Vale de ingreso generado: 741  
 
Ítems ingresados: 
10 PZ Tuerca  
 
Máquina: 2345 
Nombre máquina: Secadora1 
Observaciones de orden de compra: Para montaje en ejecución 
Usuario solicitante: José Pérez 
Jefe inmediato: José Pérez 
  
Puede proceder a generar el vale de salida que corresponda para retirar los ítems de almacén. 
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qq. Entrega del quinto entregable completo por el área de sistemas: El quinto entregable 
es sobre la recepción automatizada por parte del almacén, genera también 
conformidades digitales e ingresos automáticos. Debe ser entregado por sistemas 
en la fecha ofrecida. 
 
rr. Capacitación a usuarios y personal de almacén para el uso del quinto entregable: Se 
agendan dos capacitaciones, para explicar tanto a usuarios como a personal de 
almacén la nueva automatización, en cada capacitación se tratan los temas más 
relevantes para cada grupo. Se da una fecha de inicio de utilización. 
 
ss. Puesta en marcha del quinto entregable: Debidamente capacitados los usuarios y el 
personal de almacén se pone en marcha la quinta etapa del proyecto.  
 
tt. Sexto entregable – Escaneo facturas físicas y subir comprobantes a sistema por el 
área de compras: La asistente del área de compras escanea todas las facturas físicas 
conformes y las sube a sistema, tanto esas como las facturas electrónicas, como 
facturas digitales, completando los datos que correspondan para posteriormente 
poder enlazar facturas digitales con conformidades digitales. En la pantalla inicial 
elige en actividad a realizar “Facturas digitales” y en tipo de trámite que puede ser 
normal o rápido dependiendo del tipo de crédito que se tiene con proveedor. 
 
Figura N° 75: Ingreso a pantallas de facturas y conformidades digitales 
 
Fuente: Elaboración propia 
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Figura N° 76: Pantalla para adjuntar facturas digitales 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
uu. Sexto entregable – Empate en sistema de facturas digitales con conformidades 
digitales por el área de compras: Al igual que en el paso anterior la asistente del 
área de compras ingresa a “Facturas y conformidades digitales – Órdenes de 
Compra”, pero marca el casillero “Enlazar facturas con conformidades” para poder 
ingresar a la pantalla que le permite el empate, igualmente elige el tipo de trámite: 
normal o rápido. Se realiza el empate a partir de lo que ha confirmado el usuario y 
teniendo como punto de enlace la Serie de la Guía de Remisión y el Nro. Guía de 
Remisión, puesto que una orden de compra se puede atender completa o 
parcialmente pero en la guía de remisión están las cantidades atendidas y la 
recepción se basa en la guía de remisión recibida, asimismo al ingresar la factura a 
sistema se debe indicar a la guía de remisión que pertenece para poder realizar el 
empate. Si existieran entregas con reclamos, sus comprobantes y conformidades se 
mantienen de manera física para aprobación manual por parte de Gerencia de 
Operaciones. La asistente del área de compras debe revisar que las conformidades 
digitales sí correspondan, viéndolas antes de realizar el enlace final. Cuando todo 
esté ok procede a enlazar para que Gerencia de Operaciones pueda visualizar y dar 
su V°B° a las facturas. 
 
Figura N° 77: Pantalla de enlace de facturas digitales y conformidades 
 
Fuente: Elaboración propia 
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vv. Sexto entregable – Envío de reclamo automático por falta de conformidad de orden 
de compra a almacén y usuarios con copia a Gerencia de Operaciones: 
Considerando el origen de la mercadería, de Arequipa o Lima, se brinda cierta 
tolerancia a los almacenes para la generación de conformidad e ingreso. Si la factura 
se encuentra más de 2 días hábiles en sistema y la mercadería proviene de Arequipa, 
o si estuviera más de 7 días hábiles y proviene de Lima entonces el sistema enviará 
un reclamo automático a almacén y usuarios, por falta de conformidad, estos 
reclamos son con copia a Gerencia de Operaciones. 
 
Figura N° 78: Correo electrónico automático informando faltas de conformidades 
Fuente: Elaboración propia 
 
ww. Sexto entregable – Revisión de facturas y conformidades digitales a través del 
sistema por Gerencia de Operaciones: Para continuar el trámite de pago a 
proveedores las facturas deben tener el V°B° de Gerencia de Operaciones. Las 
facturas y conformidades que fueron enlazadas por la asistente del área de compras 
aparecen ahora en la pantalla que le corresponde a Gerencia para la otorgación de 
su V°B°. Solo debe elegir el tipo de orden, compra o taller, y el tipo de trámite, 
normal o rápido. De este modo se evitan esperas para el V°B° manual de Gerencia. 
Al ingresar al listado elegido, Gerencia debe ver cada factura con su conformidad 
y en ese momento otorgar su V°B° u observar si algo no le parece correcto, 
indicando sus observaciones para que la asistente del área de compras lo pueda 
subsanar. 
 
sistemas@empresatextil.com   martes 05 marzo 11:03 
para almacén, usuario, gerencia de operaciones 
 
La siguiente factura se encuentra en sistema careciendo de conformidad: 
 
Almacén: L/P 
Serie Factura: 002 
Nro. Factura: 20056 
Orden de compra: 11244 
Tipo de trámite: Normal 
Usuario solicitante: Ana Fuentes 
Jefe inmediato: Ana Fuentes 
  
Favor proceder a realizar la conformidad requerida para continuar con trámite de pago. 
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Figura N° 79: Ingreso a revisión y otorgación de V°B° de Gerencia de Operaciones 
a facturas con conformidades 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
Figura N° 80: Listado para revisión y otorgación de V°B° de Gerencia de 
Operaciones a facturas con conformidades 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
Figura N° 81: Pantalla de otorgación de V°B° de Gerencia de Operaciones a 
facturas con conformidades 
 
Fuente: Elaboración propia 
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xx. Sexto entregable – Envío de aviso de factura y conformidad digitales observadas: 
El sistema envía un correo electrónico automático avisando que Gerencia de 
Operaciones ha observado una factura con conformidad digital. La asistente del 
área de compras debe subsanar la observación para que la factura continúe el trámite 
de pago obteniendo el V°B° de Gerencia. 
 
Figura N° 82: Correo electrónico de aviso de observación de factura con 
conformidad digital por Gerencia de Operaciones 
Fuente: Elaboración propia 
 
yy. Sexto entregable – Contestación a factura con conformidad digitales observadas: 
La asistente del área de compras ingresa a la subsanación de observaciones de 
facturas con conformidades para levantar las observaciones que haya indicado 
Gerencia de Operaciones, tiene dos opciones, desenlazar o levantar la observación 
con algún comentario.  
 
  
sistemas@empresatextil.com   martes 5 marzo 07:30 
para asistente de compras 
 
Gerencia de Operaciones ha OBSERVADO la siguiente factura con conformidad digital: 
 
RUC: 12165498736 
Proveedor: Tienda de Repuestos 
Moneda: USD 
Monto Factura: 1600.00 
Tipo de factura: Física 
Serie Factura: 002 
Nro. Factura: 20056 
Fecha Factura: 01/03/2019 
Nro. Conformidad / Ingreso: 742 
Fecha Conformidad / Ingreso: 05/03/2019 
 
Observaciones de Gerencia de Operaciones: Conformidad es por una cantidad mayor a la indicada en factura, revisar. 
  
Ingrese a la pantalla de subsanación de observaciones de facturas con conformidades para poder brindar la 
información solicitada y que Gerencia apruebe posteriormente la factura. 
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Figura N° 83: Ingreso a subsanación de observaciones de facturas con 
conformidades digitales para Gerencia de Operaciones 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
Figura N° 84: Pantalla subsanación de observaciones de facturas con 
conformidades digitales para Gerencia de Operaciones 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
zz. Sexto entregable – Levantar observación de factura con conformidad digital 
observada: En el caso la asistente del área de compras elija la opción de levantar 
observación le enviará un comentario a Gerencia explicando lo que se le haya 
solicitado para continuar con el trámite. 
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aaa. Sexto entregable – Desenlazar factura con conformidad digital observada: En el 
caso la asistente del área de compras elija la opción de desenlazar es porque 
efectivamente hubo algún error en el ingreso o la factura de proveedor es errónea y 
se debe corregir los documentos y enlazar nuevamente. De igual manera debe 
responder en el espacio designado para la contestación a observaciones de Gerencia 
de Operaciones ya que se enviará un correo electrónico automático informando el 
desenlace con esa información. 
 
bbb. Sexto entregable – Envío de desenlace de factura con conformidad digital 
observada a Gerencia de Operaciones: El sistema envía un correo electrónico 
automático informando a Gerencia de Operaciones del desenlace de factura con 
conformidad, debido a que efectivamente hubo un error. La asistente del área de 
compras y la encargada de compras que haya aprobado esa orden de compra 
también deberán estar copiadas. 
 
Figura N° 85: Correo electrónico de aviso de desenlace de factura con conformidad 
digital para Gerencia de Operaciones 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
ccc. Sexto entregable – Envío de facturas y conformidades con V°B° de Gerencia a 
Contabilidad: La asistente del área de compras ingresa al envío de facturas con 
conformidades a Contabilidad, por tipo de orden, compra o taller, y tipo de trámite, 
normal o rápido. Al ingresar obtendrá un listado que ya fue aprobado por Gerencia, 
posteriormente presionando “enviar” enviará la documentación a Contabilidad y de 
sistemas@empresatextil.com   martes 5 marzo 09:00 
para gerencia de operaciones, asistente de compras, encargada de compras 
 
Se ha DESENLAZADO la siguiente factura con conformidad digital: 
 
RUC: 12165498736 
Proveedor: Tienda de Repuestos 
Moneda: USD 
Monto Factura: 1600.00 
Tipo de factura: Física 
Serie Factura: 002 
Nro. Factura: 20056 
Fecha Factura: 01/03/2019 
Nro. Conformidad / Ingreso: 742 
Fecha Conformidad / Ingreso: 05/03/2019 
 
Contestación a observaciones de Gerencia de Operaciones: Factura es errónea, se desenlaza para corregir. 
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igual modo enviará las facturas físicas que tenga en su poder y se encuentren en 
este listado, puesto que son documentos que Contabilidad debe resguardar. 
 
Figura N° 86: Ingreso a envío de facturas con conformidades a Contabilidad 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
Figura N° 87: Pantalla de envío de facturas con conformidades a Contabilidad 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
ddd. Entrega del sexto entregable completo por el área de sistemas: El sexto entregable 
concierne al tema de facturación y la automatización de los vistos buenos que se 
requiere de Gerencia de Operaciones. La fecha, nuevamente, debe ser acorde a la 
brindada inicialmente por el área de sistemas. 
 
eee. Capacitación al personal del área de compras y a Gerencia de Operaciones: Se 
agenda una sola reunión en la que se capacita a todo el personal del área de compras 
y a Gerencia en la utilización de la nueva automatización, se invita también al 
personal de Contabilidad que reciben facturas del área de compras para que 
conozcan el nuevo mecanismo. Se brinda una fecha para iniciar el uso de la 
automatización. 
 
fff. Puesta en marcha del sexto entregable: Se pone en marcha el sexto y último 
entregable del proyecto en la fecha estipulada. El proyecto está completo. 
214 
 
5.3.1.3. Cronograma de Actividades 
 
Tabla N° 50 A: Cronograma de la herramienta automatización del proceso para requerimientos de bienes y servicios basada en el 
concepto Cero Papel, para el área de compras, almacenes y usuarios 
Actividades 
Mes 1 Mes 2 Mes 3 Mes 4 Mes 5 Mes 6 Mes 7 Mes 8 Mes 9 Mes 10 
1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 
Planteamiento de la automatización del proceso para requerimientos 
de bienes y servicios basada en el concepto Cero Papel, para el área de 
compras, almacenes y usuarios en etapas                                                                                
Solicitud al área de sistemas del proyecto de automatización del 
proceso para requerimientos de bienes y servicios                                                                                
Respuesta por parte de sistemas con fechas de entrega para cada etapa                                                                                 
Primer entregable - Automatización de la solicitud de requerimiento 
de bienes                                                                                 
Primer entregable - Ingreso de solicitud de nuevos códigos por parte 
de usuario                                                                                 
Primer entregable - Creación de códigos solicitados en sistema por 
parte del área de compras                                                                                 
Primer entregable - Envío de correo electrónico automático a usuario 
informando creación de códigos                                                                                 
Primer entregable - Generación de pedido por parte de usuario                                                                                 
Primer entregable - Generación de vale de salida por parte de usuario                                                                                 
Primer entregable - Solicitud de transferencia a almacén origen por 
parte de usuario                                                                                 
Primer entregable - Aprobación de vale de salida / pedido / solicitud 
de transferencia por parte de usuario                                                                                 
Primer entregable - Envío de aviso de vale de salida / pedido / 
solicitud de transferencia a Jefe para aprobación                                                                                 
Entrega del primer entregable completo por el área de sistemas                                                                                 
Capacitación a usuarios, personal de almacén y del área de compras 
para el uso del primer entregable                                                                                 
Puesta en marcha del primer entregable                                                                                 
Segundo entregable - Anulación automática por falta de aprobación                                                                                  
Segundo entregable - Envío de aviso de anulación a usuario                                                                                 
Segundo entregable - Correo electrónico automático a jefe y usuario 
por rechazo de transferencia                                                                                 
Entrega del segundo entregable completo por el área de sistemas                                                                                 
Capacitación a usuarios para el uso del segundo entregable                                                                                 
Puesta en marcha del segundo entregable                                                                                 
Fuente: Elaboración propia 
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Tabla N° 50 B: Cronograma de la herramienta automatización del proceso para requerimientos de bienes y servicios basada en el 
concepto Cero Papel, para el área de compras, almacenes y usuarios (continuación) 
Actividades 
Mes 1 Mes 2 Mes 3 Mes 4 Mes 5 Mes 6 Mes 7 Mes 8 Mes 9 Mes 10 
1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 
Tercer entregable - Revisión de pedido por sistema por parte de 
Gerencia de Operaciones                                                                                 
Tercer entregable - Envío de aviso de pedido desaprobado a jefe y 
usuario                                                                                 
Tercer entregable - Envío de aviso de pedido observado a jefe y 
usuario                                                                                 
Tercer entregable - Contestación a pedido observado                                                                                 
Entrega del tercer entregable completo por el área de sistemas                                                                                 
Capacitación a usuarios y Gerencia de Operaciones para el uso del 
tercer entregable                                                                                 
Puesta en marcha del tercer entregable                                                                                 
Cuarto entregable - Revisión de orden de compra a través de sistema 
por parte de Gerencia de Operaciones                                                                                 
Cuarto entregable - Envío de aviso de Orden de Compra observada a 
encargada de compras                                                                                 
Cuarto entregable - Contestación a Orden de Compra observada                                                                                 
Cuarto entregable - Descarga de órdenes de compra con V°B° de 
Gerencia de Operaciones por parte del área de compras                                                                                 
Entrega del cuarto entregable completo por el área de sistemas                                                                                 
Capacitación a Gerencia de Operaciones y al área de compras para el 
uso del cuarto entregable                                                                                 
Puesta en marcha del cuarto entregable                                                                                 
Quinto entregable - Revisión de guía de remisión contra orden de 
compra digital por almacén                                                                                 
Quinto entregable - Recepción en sistema por parte de almacén                                                                                 
Quinto entregable - Envío de aviso de recepción a usuario                                                                                 
Quinto entregable - Envío automático de llamada de atención escrita a 
usuario por falta de visita a almacén para dar conformidad a pedidos                                                                                 
Quinto entregable - Envío de memorándum                                                                                 
Quinto entregable - Generación de conformidad automática e ingreso                                                                                 
Quinto entregable - Envío de correo electrónico a usuario y/o su 
jefatura de lo ingresado para que pueda generar vale de salida                                                                                 
Entrega del quinto entregable completo por el área de sistemas                                                                                 
Capacitación a usuarios y personal de almacén para el uso del quinto 
entregable                                                                                 
Puesta en marcha del quinto entregable                                                                                 
Fuente: Elaboración propia 
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Tabla N° 50 C: Cronograma de la herramienta automatización del proceso para requerimientos de bienes y servicios basada en el 
concepto Cero Papel, para el área de compras, almacenes y usuarios (continuación) 
Actividades 
Mes 1 Mes 2 Mes 3 Mes 4 Mes 5 Mes 6 Mes 7 Mes 8 Mes 9 Mes 10 
1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 
Sexto entregable - Escaneo facturas físicas y subir comprobantes a 
sistema por el área de compras                                                                                 
Sexto entregable - Empate en sistema de facturas digitales con 
conformidades digitales por el área de compras                                                                                 
Sexto entregable - Envío de reclamo automático por falta de 
conformidad de orden de compra a almacén y usuarios con copia a 
Gerencia de Operaciones                                                                                 
Sexto entregable - Revisión de facturas y conformidades digitales a 
través del sistema por Gerencia de Operaciones                                                                                 
Sexto entregable - Envío de aviso de factura y conformidad digitales 
observadas                                                                                 
Sexto entregable - Contestación a factura con conformidad digitales 
observadas                                                                                 
Sexto entregable - Levantar observación de factura con conformidad 
digital observada                                                                                 
Sexto entregable - Desenlazar factura con conformidad digital 
observada                                                                                 
Sexto entregable - Envío de desenlace de factura con conformidad 
digital observada a Gerencia de Operaciones                                                                                 
Sexto entregable - Envío de facturas y conformidades con V°B° de 
Gerencia a Contabilidad                                                                                 
Entrega del sexto entregable completo por el área de sistemas                                                                                 
Capacitación al personal del área de compras y a Gerencia de 
Operaciones                                                                                 
Puesta en marcha del sexto entregable                                                                                 
Fuente: Elaboración propia 
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5.3.1.4. Presupuesto de Implementación 
 
a. Planteamiento de la automatización del proceso para requerimientos de bienes y 
servicios basada en el concepto Cero Papel, para el área de compras, almacenes y 
usuarios en etapas 
 
Tabla N° 51: Presupuesto de la actividad planteamiento de la automatización del 
proceso para requerimientos de bienes y servicios basada en el concepto Cero 
Papel, para el área de compras, almacenes y usuarios en etapas 
    S/ 
Partida Unidad Cantidad Frecuencia 
Costo 
Unitario 
Costo 
Total 
Jefe de logística nacional (encargada de compras 
insumos, suministros, materia prima) 
Horas 10.00 3 S/25.30 S/759.04 
Papel Resma 0.50 1 S/10.00 S/5.00 
Lapiceros Pieza 2.00 1 S/0.50 S/1.00 
Energía eléctrica (computadora) kW 0.694 3 S/0.58 S/1.20 
    TOTAL S/766.24 
Fuente: Elaboración propia 
 
b. Solicitud al área de sistemas del proyecto de automatización del proceso para 
requerimientos de bienes y servicios 
 
Tabla N° 52: Presupuesto de la actividad solicitud al área de sistemas del proyecto 
de automatización del proceso para requerimientos de bienes y servicios 
    S/ 
Partida Unidad Cantidad Frecuencia 
Costo 
Unitario 
Costo 
Total 
Jefe de logística nacional (encargada de compras 
insumos, suministros, materia prima) 
Horas 0.50 1 S/25.30 S/12.65 
    TOTAL S/12.65 
Fuente: Elaboración propia 
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c. Respuesta por parte de sistemas con fechas de entrega para cada etapa 
 
Tabla N° 53: Presupuesto de la actividad respuesta por parte de sistemas con 
fechas de entrega para cada etapa 
    S/ 
Partida Unidad Cantidad Frecuencia 
Costo 
Unitario 
Costo 
Total 
Asistente de sistemas Horas 1.00 1 S/9.04 S/9.04 
    TOTAL S/9.04 
Fuente: Elaboración propia 
 
d. Primer entregable 
 
Tabla N° 54: Presupuesto de la actividad primer entregable 
    S/ 
Partida Unidad Cantidad Frecuencia 
Costo 
Unitario 
Costo 
Total 
Asistente de sistemas Horas 20.00 5 S/9.04 S/903.61 
Papel Resma 0.50 1 S/10.00 S/5.00 
Lapiceros Pieza 2.00 1 S/0.50 S/1.00 
Energía eléctrica (computadora) kW 1.39 5 S/0.58 S/4.00 
    TOTAL S/913.62 
Fuente: Elaboración propia 
 
e. Entrega del primer entregable completo por el área de sistemas 
 
Tabla N° 55: Presupuesto de la actividad entrega del primer entregable completo 
por el área de sistemas 
    S/ 
Partida Unidad Cantidad Frecuencia 
Costo 
Unitario 
Costo 
Total 
Asistente de sistemas Horas 2.00 1 S/9.04 S/18.07 
    TOTAL S/18.07 
Fuente: Elaboración propia 
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f. Capacitación a usuarios, personal de almacén y del área de compras para el uso del 
primer entregable 
 
Tabla N° 56: Presupuesto de la actividad capacitación a usuarios, personal de 
almacén y del área de compras para el uso del primer entregable 
    S/ 
Partida Unidad Cantidad Frecuencia Costo Unitario Costo Total 
Jefe de logística nacional (encargada de 
compras insumos, suministros, materia prima) 
Horas 4.00 1 S/25.30 S/101.20 
Encargada de Compras de repuestos Horas 2.00 1 S/17.47 S/34.94 
Asistente logística Horas 2.00 1 S/18.37 S/36.75 
Encargado de almacén A/T/O/F Horas 2.00 1 S/19.22 S/38.43 
Encargado de almacén H Horas 2.00 1 S/19.22 S/38.43 
Encargado de almacén L/P Horas 2.00 1 S/16.99 S/33.98 
Auxiliar de almacén A/T/O/F Horas 2.00 1 S/6.09 S/12.19 
Auxiliar de almacén H Horas 2.00 1 S/6.09 S/12.19 
Auxiliar de almacén L/P Horas 2.00 1 S/6.27 S/12.54 
Plumones de pizarra Pieza 3.00 1 S/1.10 S/3.30 
    TOTAL S/323.95 
Fuente: Elaboración propia 
 
g. Puesta en marcha del primer entregable 
 
Tabla N° 57: Presupuesto de la actividad puesta en marcha del primer entregable 
    S/ 
Partida Unidad Cantidad Frecuencia Costo Unitario Costo Total 
Asistente logística (creación de códigos) Horas 0.81 29 S/18.37 S/432.93 
    TOTAL S/432.93 
Fuente: Elaboración propia 
 
h. Segundo entregable 
 
Tabla N° 58: Presupuesto de la actividad segundo entregable 
    S/ 
Partida Unidad Cantidad Frecuencia Costo Unitario Costo Total 
Asistente de sistemas Horas 20.00 1 S/9.04 S/180.72 
Papel Resma 0.10 1 S/10.00 S/1.00 
Energía eléctrica (computadora) kW 1.39 1 S/0.58 S/0.80 
    TOTAL S/182.52 
Fuente: Elaboración propia 
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i. Entrega del segundo entregable completo por el área de sistemas 
 
Tabla N° 59: Presupuesto de la actividad entrega del segundo entregable completo 
por el área de sistemas 
    S/ 
Partida Unidad Cantidad Frecuencia 
Costo 
Unitario 
Costo 
Total 
Asistente de sistemas Horas 1.00 1 S/9.04 S/9.04 
    TOTAL S/9.04 
Fuente: Elaboración propia 
 
j. Capacitación a usuarios para el uso del segundo entregable 
 
Tabla N° 60: Presupuesto de la actividad capacitación a usuarios para el uso del 
segundo entregable 
    S/ 
Partida Unidad Cantidad Frecuencia 
Costo 
Unitario 
Costo 
Total 
Jefe de logística nacional (encargada de 
compras insumos, suministros, materia prima) 
Horas 2.00 1 S/25.30 S/50.60 
Encargado de almacén A/T/O/F Horas 2.00 1 S/19.22 S/38.43 
Encargado de almacén H Horas 2.00 1 S/19.22 S/38.43 
Encargado de almacén L/P Horas 2.00 1 S/16.99 S/33.98 
Auxiliar de almacén A/T/O/F Horas 2.00 1 S/6.09 S/12.19 
Auxiliar de almacén H Horas 2.00 1 S/6.09 S/12.19 
Auxiliar de almacén L/P Horas 2.00 1 S/6.27 S/12.54 
    TOTAL S/198.36 
Fuente: Elaboración propia 
 
k. Puesta en marcha del segundo entregable 
 
Tabla N° 61: Presupuesto de la actividad puesta en marcha del segundo entregable 
    S/ 
Partida Unidad Cantidad Frecuencia Costo Unitario Costo Total 
Encargado de almacén A/T/O/F 
(aceptación o rechazos transferencias) 
Horas 0.08 27 S/19.22 S/43.24 
Encargado de almacén H (aceptación o 
rechazos transferencias) 
Horas 0.08 27 S/19.22 S/43.24 
Encargado de almacén L/P (aceptación o 
rechazos transferencias) 
Horas 0.08 27 S/16.99 S/38.22 
    TOTAL S/124.70 
Fuente: Elaboración propia 
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l. Tercer entregable 
 
Tabla N° 62: Presupuesto de la actividad tercer entregable 
    S/ 
Partida Unidad Cantidad Frecuencia 
Costo 
Unitario 
Costo 
Total 
Asistente de sistemas Horas 20.00 3 S/9.04 S/542.17 
Papel Resma 0.30 1 S/10.00 S/3.00 
Energía eléctrica (computadora) kW 1.39 3 S/0.58 S/2.40 
    TOTAL S/547.57 
Fuente: Elaboración propia 
 
m. Entrega del tercer entregable completo por el área de sistemas 
 
Tabla N° 63: Presupuesto de la actividad entrega del tercer entregable completo  
    S/ 
Partida Unidad Cantidad Frecuencia 
Costo 
Unitario 
Costo 
Total 
Asistente de sistemas Horas 1.50 1 S/9.04 S/13.55 
    TOTAL S/13.55 
Fuente: Elaboración propia 
 
n. Capacitación a usuarios y Gerencia de Operaciones para el uso del tercer entregable 
 
Tabla N° 64: Presupuesto de la actividad capacitación a usuarios y Gerencia de 
Operaciones para el uso del tercer entregable 
    S/ 
Partida Unidad Cantidad Frecuencia 
Costo 
Unitario 
Costo 
Total 
Jefe de logística nacional (encargada de 
compras insumos, suministros, materia prima) 
Horas 2.00 1 S/25.30 S/50.60 
Encargada de Compras de repuestos Horas 2.00 1 S/17.47 S/34.94 
Asistente logística Horas 2.00 1 S/18.37 S/36.75 
    TOTAL S/122.29 
Fuente: Elaboración propia 
 
o. Puesta en marcha del tercer entregable 
 
Tabla N° 65: Presupuesto de la actividad puesta en marcha del tercer entregable 
    S/ 
Partida Unidad Cantidad Frecuencia Costo Unitario Costo Total 
Tablet para aprobaciones de 
Gerencia de Operaciones 
Pieza 1.00 1 S/500.00 S/500.00 
    TOTAL S/500.00 
Fuente: Elaboración propia 
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p. Cuarto entregable 
 
Tabla N° 66: Presupuesto de la actividad cuarto entregable 
    S/ 
Partida Unidad Cantidad Frecuencia Costo Unitario Costo Total 
Asistente de sistemas Horas 20.00 4 S/9.04 S/722.89 
Papel Resma 0.50 1 S/10.00 S/5.00 
Energía eléctrica (computadora) kW 1.39 4 S/0.58 S/3.20 
    TOTAL S/731.09 
Fuente: Elaboración propia 
 
q. Entrega del cuarto entregable completo por el área de sistemas 
 
Tabla N° 67: Presupuesto de la actividad entrega del cuarto entregable completo 
por el área de sistemas 
    S/ 
Partida Unidad Cantidad Frecuencia Costo Unitario Costo Total 
Asistente de sistemas Horas 2.00 1 S/9.04 S/18.07 
    TOTAL S/18.07 
Fuente: Elaboración propia 
 
r. Capacitación a Gerencia de Operaciones y al área de compras para el uso del cuarto 
entregable 
 
Tabla N° 68: Presupuesto de la actividad capacitación a Gerencia de Operaciones 
y al área de compras para el uso del cuarto entregable 
    S/ 
Partida Unidad Cantidad Frecuencia Costo Unitario Costo Total 
Jefe de logística nacional (encargada de 
compras insumos, suministros, materia prima) 
Horas 3.00 1 S/25.30 S/75.90 
Encargada de Compras de repuestos Horas 3.00 1 S/17.47 S/52.41 
    TOTAL S/128.31 
Fuente: Elaboración propia 
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s. Puesta en marcha del cuarto entregable 
 
Tabla N° 69: Presupuesto de la actividad puesta en marcha del cuarto entregable 
    S/ 
Partida Unidad Cantidad Frecuencia Costo Unitario Costo Total 
Jefe de logística nacional (encargada de compras insumos, 
suministros, materia prima) (subsanación de observaciones 
a órdenes de compra) 
Horas 0.13 18 S/25.30 S/56.93 
Encargada de Compras de repuestos (subsanación de 
observaciones a órdenes de compra) 
Horas 0.21 18 S/17.47 S/65.51 
Jefe de logística nacional (encargada de compras insumos, 
suministros, materia prima) (descarga de órdenes de 
compra con V°B° de Gerencia de Operaciones) 
Horas 0.12 18 S/25.30 S/53.13 
Encargada de Compras de repuestos (descarga de órdenes 
de compra con V°B° de Gerencia de Operaciones) 
Horas 0.23 18 S/17.47 S/73.37 
    TOTAL S/248.95 
Fuente: Elaboración propia 
 
t. Quinto entregable 
 
Tabla N° 70: Presupuesto de la actividad quinto entregable 
    S/ 
Partida Unidad Cantidad Frecuencia Costo Unitario Costo Total 
Asistente de sistemas Horas 20.00 6 S/9.04 S/1,084.34 
Papel Resma 0.50 1 S/10.00 S/5.00 
Energía eléctrica (computadora) kW 1.39 6 S/0.58 S/4.80 
    TOTAL S/1,094.14 
Fuente: Elaboración propia 
 
u. Entrega del quinto entregable completo por el área de sistemas 
 
Tabla N° 71: Presupuesto de la actividad entrega del quinto entregable completo 
por el área de sistemas 
    S/ 
Partida Unidad Cantidad Frecuencia Costo Unitario Costo Total 
Asistente de sistemas Horas 2.00 1 S/9.04 S/18.07 
    TOTAL S/18.07 
Fuente: Elaboración propia 
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v. Capacitación a usuarios y personal de almacén para el uso del quinto entregable 
 
Tabla N° 72: Presupuesto de la actividad capacitación a usuarios y personal de 
almacén para el uso del quinto entregable 
    S/ 
Partida Unidad Cantidad Frecuencia Costo Unitario Costo Total 
Jefe de logística nacional (encargada de 
compras insumos, suministros, materia prima) 
Horas 4.00 1 S/25.30 S/101.20 
Encargado de almacén A/T/O/F Horas 4.00 1 S/19.22 S/76.87 
Encargado de almacén H Horas 4.00 1 S/19.22 S/76.87 
Encargado de almacén L/P Horas 4.00 1 S/16.99 S/67.95 
Auxiliar de almacén A/T/O/F Horas 4.00 1 S/6.09 S/24.38 
Auxiliar de almacén H Horas 4.00 1 S/6.09 S/24.38 
Auxiliar de almacén L/P Horas 4.00 1 S/6.27 S/25.08 
    TOTAL S/396.72 
Fuente: Elaboración propia 
 
w. Puesta en marcha del quinto entregable 
 
Tabla N° 73: Presupuesto de la actividad puesta en marcha del quinto entregable 
    S/ 
Partida Unidad Cantidad Frecuencia Costo Unitario Costo Total 
Auxiliar de almacén A/T/O/F (recepción en sistema) Horas 6.54 11 S/6.09 S/438.50 
Auxiliar de almacén H (recepción en sistema) Horas 2.75 11 S/6.09 S/184.34 
Auxiliar de almacén L/P (recepción en sistema) Horas 3.48 11 S/6.27 S/239.99 
Auxiliar de almacén A/T/O/F (generación de conformidad con 
usuario) 
Horas 1.25 11 S/6.09 S/83.79 
Auxiliar de almacén H (generación de conformidad con usuario) Horas 1.00 11 S/6.09 S/67.03 
Auxiliar de almacén L/P (generación de conformidad con 
usuario) 
Horas 0.75 11 S/6.27 S/51.73 
    TOTAL S/1,065.38 
Fuente: Elaboración propia 
 
x. Sexto entregable 
 
Tabla N° 74: Presupuesto de la actividad sexto entregable 
    S/ 
Partida Unidad Cantidad Frecuencia Costo Unitario Costo Total 
Asistente de sistemas Horas 20.00 9 S/9.04 S/1,626.51 
Papel Resma 0.80 1 S/10.00 S/8.00 
Energía eléctrica (computadora) kW 1.39 9 S/0.58 S/7.20 
    TOTAL S/1,641.71 
Fuente: Elaboración propia 
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y. Entrega del sexto entregable completo por el área de sistemas 
 
Tabla N° 75: Presupuesto de la actividad entrega del sexto entregable completo 
por el área de sistemas 
    S/ 
Partida Unidad Cantidad Frecuencia Costo Unitario Costo Total 
Asistente de sistemas Horas 3.00 1 S/9.04 S/27.11 
    TOTAL S/27.11 
Fuente: Elaboración propia 
 
z. Capacitación al personal del área de compras y a Gerencia de Operaciones 
 
Tabla N° 76: Presupuesto de la actividad capacitación al personal del área de 
compras y a Gerencia de Operaciones 
    S/ 
Partida Unidad Cantidad Frecuencia 
Costo 
Unitario 
Costo 
Total 
Jefe de logística nacional (encargada de 
compras insumos, suministros, materia prima) 
Horas 4.00 1 S/25.30 S/101.20 
Asistente logística  Horas 4.00 1 S/18.37 S/73.49 
    TOTAL S/174.70 
Fuente: Elaboración propia 
 
aa. Puesta en marcha del sexto entregable 
 
Tabla N° 77: Presupuesto de la actividad puesta en marcha del sexto entregable 
    S/ 
Partida Unidad Cantidad Frecuencia 
Costo 
Unitario 
Costo 
Total 
Asistente logística (escaneo facturas 
físicas) 
Horas 2.41 1 S/18.37 S/44.33 
Asistente logística (empate en sistema de 
facturas digitales con conformidades 
digitales ) 
Horas 6.41 1 S/18.37 S/117.74 
Asistente logística (subsanación de 
observaciones de facturas con 
conformidades digitales) 
Horas 0.04 1 S/18.37 S/0.77 
    TOTAL S/162.84 
Fuente: Elaboración propia 
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bb. Presupuesto integrado 
 
Tabla N° 78: Presupuesto integrado de la herramienta automatización del proceso 
para requerimientos de bienes y servicios basada en el concepto Cero Papel, para 
el área de compras, almacenes y usuarios 
Actividades Costo Total 
Planteamiento de la automatización del proceso para requerimientos de bienes 
y servicios basada en el concepto Cero Papel, para el área de compras, 
almacenes y usuarios en etapas 
S/766.24 
Solicitud al área de sistemas del proyecto de automatización del proceso para 
requerimientos de bienes y servicios 
S/12.65 
Respuesta por parte de sistemas con fechas de entrega para cada etapa S/9.04 
Primer entregable S/913.62 
Entrega del primer entregable completo por el área de sistemas S/18.07 
Capacitación a usuarios, personal de almacén y del área de compras para el uso 
del primer entregable 
S/323.95 
Puesta en marcha del primer entregable S/432.93 
Segundo entregable S/182.52 
Entrega del segundo entregable completo por el área de sistemas S/9.04 
Capacitación a usuarios para el uso del segundo entregable S/198.36 
Puesta en marcha del segundo entregable S/124.70 
Tercer entregable S/547.57 
Entrega del tercer entregable completo por el área de sistemas S/13.55 
Capacitación a usuarios y Gerencia de Operaciones para el uso del tercer 
entregable 
S/122.29 
Puesta en marcha del tercer entregable S/500.00 
Cuarto entregable S/731.09 
Entrega del cuarto entregable completo por el área de sistemas S/18.07 
Capacitación a Gerencia de Operaciones y al área de compras para el uso del 
cuarto entregable 
S/128.31 
Puesta en marcha del cuarto entregable S/248.95 
Quinto entregable S/1,094.14 
Entrega del quinto entregable completo por el área de sistemas S/18.07 
Capacitación a usuarios y personal de almacén para el uso del quinto 
entregable 
S/396.72 
Puesta en marcha del quinto entregable S/1,065.38 
Sexto entregable S/1,641.71 
Entrega del sexto entregable completo por el área de sistemas S/27.11 
Capacitación al personal del área de compras y a Gerencia de Operaciones S/174.70 
Puesta en marcha del sexto entregable S/162.84 
TOTAL S/9,881.60 
Fuente: Elaboración propia 
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5.3.1.5. Modelamiento 
 
Tabla N° 79 A: Modelamiento de la herramienta automatización del proceso para requerimientos de bienes y servicios basada en el 
concepto Cero Papel, para el área de compras, almacenes y usuarios 
Factores Indicadores Fórmulas Planeado Ejecutado Deficiencia 
Meta 
Mejora 
Resultado 
óptimo 
Usuarios olvidan solicitar sus pedidos 
a tiempo y luego indican que son 
urgentes para su rápida adquisición 
Pedidos 
verdaderamente 
urgentes 
(Pedidos que son verdaderamente 
urgentes / Total de pedidos de 
urgencia) * 100 
100.00% 58.00% 42.00% 35.00% 93.00% 
Demora en respuesta a solicitud de 
códigos nuevos por parte de 
encargados de creación de códigos 
Respuesta a 
solicitudes de 
creación de códigos 
(Solicitudes de creación de códigos 
contestadas a tiempo / Total de 
solicitudes de creación de códigos) * 
100 
100.00% 35.90% 64.10% 55.00% 90.90% 
Solicitudes de pedido poco claras por 
parte de los usuarios 
Solicitudes de 
pedido precisas  
(Solicitudes de pedido precisas / Total 
de solicitudes de pedido) * 100 
100.00% 42.47% 57.53% 50.00% 92.47% 
Demora en respuesta a las solicitudes 
de pedido por parte del almacén 
Respuesta a 
solicitudes de pedido 
(Solicitudes de pedido contestadas a 
tiempo / Total de solicitudes de 
pedido) * 100 
100.00% 57.11% 42.89% 30.00% 87.11% 
Usuarios no aprueban pedidos de 
bienes vía sistema con rapidez 
Usuarios que 
aprueban pedidos a 
tiempo 
(Usuarios que aprueban pedidos a 
tiempo / Total de usuarios que 
aprueban pedidos) * 100 
100.00% 45.35% 54.65% 50.00% 95.35% 
Demora para la aprobación manual de 
los pedidos  por parte de Gerencia de 
Operaciones 
Pedidos aprobados a 
tiempo manualmente 
por parte de 
Gerencia de 
Operaciones 
(Pedidos aprobados manualmente por 
Gerencia de Operaciones a tiempo  / 
Total de pedidos que requieren 
aprobación de Gerencia de 
Operaciones) * 100 
100.00% 60.91% 39.09% 25.00% 85.91% 
Fuente: Elaboración propia 
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Tabla N° 79 B: Modelamiento de la herramienta automatización del proceso para requerimientos de bienes y servicios basada en el 
concepto Cero Papel, para el área de compras, almacenes y usuarios (continuación) 
Factores Indicadores Fórmulas Planeado Ejecutado Deficiencia 
Meta 
Mejora 
Resultado 
óptimo 
Demora en envíos de órdenes de compra por la 
necesidad del V°B° de Gerencia de Operaciones 
para montos específicos aun cuando se 
mantienen precios anteriores (Gerencia de 
Operaciones aprueba el pedido previo a la orden 
de compra por lo que conoce las cantidades a 
adquirir), exceso de burocracia (demasiadas 
firmas al mismo pedido) 
Órdenes de compra que no 
mantienen precios 
anteriores y reciben V°B° 
por parte de Gerencia de 
Operaciones 
(Órdenes de compra que 
deben tener V°B° de 
Gerencia de Operaciones y no 
mantienen precios anteriores / 
Total de órdenes de compra 
que deben tener V°B° de 
Gerencia de Operaciones) * 
100 
90.00% 36.88% 53.12% 35.00% 71.88% 
No inmediatez por parte del almacén para avisar 
a los usuarios sobre el arribo de sus pedidos, 
inexistencia de avisos automatizados 
Aviso a tiempo por parte de 
almacén del arribo de 
pedidos de bienes a 
usuarios 
(Avisos a tiempo por parte de 
almacén del arribo de pedidos 
de bienes a usuarios / Total 
de avisos por parte de 
almacén del arribo de pedidos 
de bienes a usuarios) * 100 
100.00% 86.13% 13.87% 13.87% 100.00% 
Inexistencia de un procedimiento estricto que 
especifique el tiempo que un usuario puede 
demorar para dar conformidad a sus pedidos 
Conformidades físicas 
visadas a tiempo por 
usuarios 
(Conformidades físicas 
visadas a tiempo por usuarios 
/ Total de conformidades 
físicas visadas por usuarios) * 
100 
100.00% 33.24% 66.76% 50.00% 83.24% 
Lentitud por parte de los usuarios para 
aproximarse a almacén, revisar mercadería y dar 
conformidad 
Visitas a tiempo por parte 
de usuarios para revisar 
mercadería y dar 
conformidad a una orden de 
compra recibida por 
almacén 
(Visitas a tiempo por parte de 
usuarios para revisar y dar 
conformidad a orden de 
compra recibida / Total de 
visitas de usuarios para 
revisar y dar conformidad a 
órdenes de compra recibidas) 
* 100 
100.00% 33.33% 66.67% 50.00% 83.33% 
Acumulación de varias órdenes de compra para 
poder dar ingresos por parte de los almacenes 
Conformidades físicas 
recibidas en el área de 
compras dentro del plazo 
establecido 
(Conformidades físicas 
recibidas a tiempo /  Total de 
conformidades físicas 
recibidas) * 100 
100.00% 63.50% 36.50% 20.00% 83.50% 
Fuente: Elaboración propia 
229 
 
Tabla N° 79 C: Modelamiento de la herramienta automatización del proceso para requerimientos de bienes y servicios basada en el 
concepto Cero Papel, para el área de compras, almacenes y usuarios (continuación) 
Factores Indicadores Fórmulas Planeado Ejecutado Deficiencia 
Meta 
Mejora 
Resultado 
óptimo 
Falta de automatización para dar 
conformidad a los pedidos de bienes 
Búsquedas de 
jefaturas para la 
obtención de 
conformidades 
físicas de órdenes de 
compra sin demoras 
(Búsquedas de jefaturas para 
obtener conformidades físicas de 
órdenes de compra sin demoras / 
Total de búsquedas de jefaturas 
para obtener conformidades 
físicas de órdenes de compra) * 
100 
100.00% 61.17% 38.83% 30.00% 91.17% 
Falta de cumplimiento del plazo para dar 
vales de ingreso por parte de los 
almacenes 
Vales de ingreso 
generados dentro del 
plazo establecido 
(Ingresos generados a tiempo / 
Total de ingresos generados) * 
100 
100.00% 52.90% 47.10% 40.00% 92.90% 
Demora para el trámite de facturas 
acumuladas en espera de V°B° de 
Gerencia de Operaciones 
Facturas con V°B° a 
tiempo por parte de 
Gerencia de 
Operaciones 
(Facturas visadas a tiempo por 
parte de Gerencia de 
Operaciones / Total de facturas 
visadas por parte de Gerencia de 
Operaciones) * 100 
90.02% 70.38% 19.64% 15.00% 85.38% 
Acumulación de vales de salida físicos 
para poder generar los vales de salida en 
el sistema 
Vales de salida 
físicos ingresados en 
sistema en la fecha 
indicada en el vale 
de salida 
(Vales de salida físicos 
ingresados en su fecha de retiro / 
Total de vales de salida físicos 
ingresados) * 100 
100.00% 69.73% 30.27% 25.00% 94.73% 
Fuente: Elaboración propia 
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5.3.2. Mecanismos de Control 
 
5.3.2.1. Diagrama de Flujo 
 
Figura N° 88: Diagrama de flujo de la herramienta mecanismos de control 
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de puestos a personal de 
almacén
Capacitación a personal 
de almacén respecto a sus 
funciones
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descripciones de puestos 
a personal de almacén
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diarios de tareas del 
personal de almacén
Área de Compras Jefatura de almacenes
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aparición de demasiadas 
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inmediatez en la 
actualización de kardex 
físicos
Medición del indicador para 
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Inicio
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auditoría de revisión de 
saldos de almacén
Determinación de los 
criterios a seguir para las 
auditorías de revisión de 
saldos de almacén
Capacitación a personal 
de almacén para el uso 
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de revisión de saldos de 
almacén
Auditorías de revisión de 
saldos de almacén
Generación de registro de 
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almacenes por parte del 
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auditorías bimensuales a 
almacenes
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almacenes
/
Inicio
Solicitud al área de sistemas 
de la implementación de la 
criticidad en el registro 
diario de órdenes de compra 
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Seguimiento de solicitud 
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/
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1
2
2
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diario de órdenes de 
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Fin
 
Fuente: Elaboración propia 
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5.3.2.2. Descripción de Actividades 
 
Los mecanismos de control propuestos son: descripciones de puestos y registro diario de 
tareas para personal de almacén, implementación de KPI’s, registros de auditorías y la 
implementación de la criticidad en el registro diario de órdenes de compra y taller. 
 
1. Descripciones de puestos y registros diarios de tareas para personal de almacén: 
 
a. Levantamiento de información de tareas de almacén: Se entrevista a cada encargado 
y auxiliar de almacén para conocer a fondo sus tareas, la frecuencia de las mismas 
y se contrasta con jefatura de almacén para conocer a cabalidad las funciones del 
personal del almacén. 
 
b. Generación de descripciones de puestos para personal de almacén: Con la 
información obtenida se generan las descripciones de puestos para el personal de 
almacén, las cuales son únicas para encargados y auxiliares de almacén. 
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Figura N° 89 A: Descripción de puesto para encargado de almacén 
I. DATOS GENERALES: 
Título del Puesto: Encargado de almacén 
Planta: L/P, H, A/T/O/F 
II. RELACION CON OTROS PUESTOS FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES: 
Reporta a: Jefe de almacenes 
Coordina con: Jefe de almacenes 
Auxiliar de almacén 
Encargadas de compras 
Asistente logística 
Supervisa a: Auxiliar de almacén 
Suplanta a: Auxiliar de almacén en caso de vacaciones, descansos médicos o similares 
Es suplantado por: Auxiliar de almacén en caso de vacaciones, descansos médicos o similares 
Fecha de realización: 02/05/2019 
Descripción del puesto: 
 El encargado de almacén es el responsable de la custodia del almacén que le corresponde y la organización del 
mismo. Debe cumplir con la documentación y procesos establecidos para la recepción, custodia y entrega de 
bienes, aprovechar al máximo su tiempo para cumplir a cabalidad con sus funciones diarias y otras funciones que 
tengan frecuencia distinta, todo esto en función del cumplimiento de las disposiciones de seguridad vigentes. 
III. FUNCIONES: 
Funciones Principales: 
Diarias: 
 Recibir requerimientos de bienes por parte de usuarios y generar los pedidos de bienes correspondientes en el 
sistema. 
 Recibir requerimientos de servicios por parte de usuarios y generar los pedidos de talleres que correspondan 
en el sistema. 
 Con las conformidades recibidas, por parte del auxiliar de almacén, digitar los vales de ingreso de bienes en el 
sistema. 
 Digitar los vales de salida físicos en el sistema. 
 Atender a usuarios para entrega de mercadería o las consultas que tengan. 
Esporádicas: 
 Realizar las transferencias aprobadas por jefatura de almacén, en la medida que la transferencia no afecte de 
ningún modo la producción o el desempeño de la planta a la que pertenece. 
 Realizar guías de remisión de traslado por traslados entre plantas, cambios de mercadería y devoluciones. 
 Digitar claramente los reclamos de cualquier orden de compra o taller en sistema para que el área de compras 
realice la gestión correspondiente. 
 Recibir proveedores con mercadería, contrastando la mercadería recibida con la guía de remisión del 
proveedor y la orden de compra enviada por la empresa. 
 Realizar auditorías internas quincenales para revisión de saldos de almacén. 
 Revisar semanalmente los saldos de los ítems de alta rotación para evitar rotura de stocks. 
Funciones Secundarias: 
 Acatar las órdenes e indicaciones de la jefatura de almacenes. 
 Informar y reportar a su jefatura cualquier inconveniente relacionado con la custodia de la mercadería y el 
desacato de los procedimientos por parte de los usuarios. 
 Cumplir a cabalidad con las indicaciones del reglamento interno del trabajo, así como del reglamento de 
seguridad e higiene industrial. 
Fuente: Elaboración propia 
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Figura N° 89 B: Descripción de puesto para encargado de almacén 
(continuación) 
IV. RESPONSABILIDADES DEL PUESTO: 
Responsabilidad por Máquinas, Vehículos o Equipos: 
 Montacargas  
 Apiladores eléctricos 
 Paletas eléctricos 
 Transpaletas manuales y eléctricas 
 Equipos de acarreo: carros de aluminio 
Responsabilidad por el trabajo de Otros: 
 Analizar el desempeño laboral del auxiliar de almacén, capacitarlo y evaluar su desarrollo en el puesto. 
V. DOCUMENTACION QUE PROCESA: 
Documentación que Administra: 
 Pedidos de bienes, Pedidos de talleres, Órdenes de compra, Órdenes de taller, Vales de ingreso, Vales de salida, 
Cotizaciones de talleres, Kardex de saldos físicos, Guías de remisión internas y de proveedores, Conformidades de 
compras y talleres, Registro diario de tareas de encargado de almacén 
Documentación que Recibe: 
 Reglamento Interno de trabajo, Reglamento de Seguridad e Higiene ocupacional, Descripción de puesto 
Fuente: Elaboración propia 
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Figura N° 90 A: Descripción de puesto para auxiliar de almacén 
I. DATOS GENERALES: 
Título del Puesto: Auxiliar de almacén 
Planta: L/P, H, A/T/O/F 
 
II. RELACION CON OTROS PUESTOS FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES: 
Reporta a: Encargado de almacén  
Jefe de almacenes 
Coordina con: Encargado de almacén 
Jefe de almacenes 
Encargadas de compras 
Asistente logística 
Supervisa a: No aplica 
Suplanta a: Encargado de almacén en caso de vacaciones, descansos médicos o similares 
Es suplantado por: Encargado de almacén en caso de vacaciones, descansos médicos o similares 
Fecha de realización: 02/05/2019 
Descripción del puesto: 
 El auxiliar de almacén debe apoyar al encargado de almacén para lograr cumplir con las acciones necesarias que 
permitan la buena custodia y organización de la mercadería del almacén que le corresponde. Debe cumplir con la 
documentación y procesos establecidos para la recepción, custodia y entrega de bienes, aprovechar al máximo su 
tiempo para cumplir a cabalidad con sus funciones diarias y otras funciones que tengan frecuencia distinta, todo 
esto en función del cumplimiento de las disposiciones de seguridad vigentes. 
 
III. FUNCIONES: 
Funciones Principales: 
Diarias: 
 Imprimir el listado de órdenes de compra y órdenes de taller generadas por el área de compras y, 
posteriormente, imprimir las órdenes nuevas y modificadas de este listado. 
 Recibir proveedores con mercadería, contrastando la mercadería recibida con la guía de remisión del 
proveedor y la orden de compra enviada por la empresa. 
 Avisar a usuarios del arribo de sus pedidos y revisión con usuarios de la mercadería recibida. 
 Realizar conformidades de acuerdo a lo revisado con usuarios, buscar a jefaturas para la firma de 
conformidades y entrega de las mismas al área de compras. 
 Redactar vales de salida en físico, entregar materiales a usuarios y verificar que el vale tiene las aprobaciones 
correspondientes. 
 Actualizar kardex de saldos físicos. 
Esporádicas: 
 Recibir el camión con mercadería de Lima. 
 Archivar documentos. 
 Ordenar y mantener limpios al almacén y a los bienes que custodia. 
 Realizar guías de remisión de traslado por traslados entre plantas, cambios de mercadería y devoluciones. 
 Atender consultas de usuarios. 
Funciones Secundarias: 
 Acatar las órdenes e indicaciones del encargado de almacén y la jefatura de almacenes. 
 Informar y reportar a su jefatura cualquier inconveniente relacionado con la custodia de la mercadería y el 
desacato de los procedimientos por parte de los usuarios. 
 Cumplir a cabalidad con las indicaciones del reglamento interno del trabajo, así como del reglamento de 
seguridad e higiene industrial. 
Fuente: Elaboración propia 
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Figura N° 90 B: Descripción de puesto para auxiliar de almacén (continuación) 
IV. RESPONSABILIDADES DEL PUESTO: 
Responsabilidad por Máquinas, Vehículos o Equipos: 
 Montacargas  
 Apiladores eléctricos 
 Paletas eléctricos 
 Transpaletas manuales y eléctricas 
 Equipos de acarreo: carros de aluminio 
Responsabilidad por el trabajo de Otros: 
No aplica 
 
V. DOCUMENTACION QUE PROCESA: 
Documentación que Administra: 
Pedidos de bienes, Pedidos de talleres, Órdenes de compra, Órdenes de taller, Vales de ingreso, Vales de salida, 
Cotizaciones de talleres, Kardex de saldos físicos, Guías de remisión internas y de proveedores, Conformidades de 
compras y talleres, Registro diario de tareas de auxiliar de almacén 
Documentación que Recibe: 
Reglamento Interno de trabajo, Reglamento de Seguridad e Higiene ocupacional, Descripción de puesto 
Fuente: Elaboración propia 
 
c. Generación de registros diarios de tareas para personal de almacén: Se genera un 
registro diario para las tareas de encargados de almacén y otro para las tareas de 
auxiliares de almacén, debe ser de fácil llenado. 
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Tabla N° 80: Registro diario de tareas del encargado de almacén 
Registro de tareas - Encargado de almacén          
Almacén:              
Colaborador:    Mayo - Semana 19 
    6 7 8 9 10 
    
Cantidad 
aproximada 
Tiempo 
estimado 
Cantidad 
aproximada 
Tiempo 
estimado 
Cantidad 
aproximada 
Tiempo 
estimado 
Cantidad 
aproximada 
Tiempo 
estimado 
Cantidad 
aproximada 
Tiempo 
estimado 
Actividades diarias 
Recibir requerimiento de bienes por parte de usuarios                     
Generar pedidos de bienes                     
Recibir requerimiento de servicios por parte de usuarios                     
Generar pedidos de talleres                     
Digitar vales de ingreso en sistema                     
Digitar vales de salida en sistema                     
Atender consultas de usuarios                     
Entregar mercadería a usuarios                     
Actividades esporádicas: 
Realizar transferencias                     
Guías de remisión por traslado                     
Digitar reclamos                      
Recepción de proveedores con mercadería                     
Auditorías internas quincenales                     
Revisión de semanal de saldos de ítems de alta rotación                     
Otras actividades (especificar): 
                      
                      
                      
                      
                      
                      
                      
                      
Fuente: Elaboración propia 
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Tabla N° 81: Registro diario de tareas del auxiliar de almacén 
Registro de tareas - Auxiliar de almacén          
Almacén:              
Colaborador:    Mayo - Semana 19 
    6 7 8 9 10 
    
Cantidad 
aproximada 
Tiempo 
estimado 
Cantidad 
aproximada 
Tiempo 
estimado 
Cantidad 
aproximada 
Tiempo 
estimado 
Cantidad 
aproximada 
Tiempo 
estimado 
Cantidad 
aproximada 
Tiempo 
estimado 
Actividades diarias 
Impresión del listado de órdenes de compra y órdenes 
de taller                     
Impresión de órdenes de compra                     
Impresión de órdenes de taller                     
Recepción de proveedores con mercadería                     
Aviso a usuarios del arribo de sus pedidos                     
Revisión de mercadería con usuarios                     
Realizar conformidades y hacerlas firmar por jefaturas                     
Entregar conformidades al área de compras                     
Redactar vales de salida y entregar mercadería                     
Actualizar los saldos de kardex físicos                     
Actividades esporádicas: 
Recibir el camión con mercadería de Lima                     
Archivar documentos                     
Ordenar almacén                     
Limpiar almacén                     
Guías de remisión por traslado                     
Atender consultas de usuarios                     
Otras actividades (especificar): 
                      
                      
                      
                      
                      
                      
                      
                      
Fuente: Elaboración propia 
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d. Entrega de descripciones de puestos a personal de almacén: Con las descripciones 
de puestos ya elaboradas se les envía una copia electrónica a encargados y auxiliares 
de almacén. 
 
e. Capacitación a personal de almacén respecto a sus funciones: Se agenda una 
reunión con todo el personal de almacén para capacitarlos respecto a sus puestos, 
funciones y frecuencias, además del impacto de su trabajo en otras áreas y, por lo 
tanto, la importancia del mismo. 
 
f. Evaluación de descripciones de puestos a personal de almacén: Se agenda un día de 
evaluación de las descripciones de puestos entregadas al personal de almacén, se 
preparan las evaluaciones que deben dar tanto encargados como auxiliares de 
almacén. 
Figura N° 91: Evaluación de descripción de puesto 
EVALUACIÓN DE DESCRIPCIÓN DE PUESTO 
Título del puesto: 
Planta: 
Colaborador: 
Cuestionario: 
1. ¿A quién o a quiénes reporta? 
2. ¿Con quién o quiénes coordina sus actividades? 
3. ¿Quién lo suplanta en caso de un descanso médico? 
4. Mencione sus funciones principales diarias. 
5. Mencione sus funciones principales esporádicas. 
6. Mencione sus funciones secundarias. 
7. Enumere 3 máquinas, vehículos o equipos sobre los que tiene responsabilidad. 
8. ¿Tiene responsabilidad por el trabajo de otros? En caso de ser afirmativa la respuesta especifique 
sobre quién o quiénes. 
9. Enumere 6 documentos que administra. 
10. Enumere la documentación que recibe. 
Fuente: Elaboración propia 
 
g. Llenado de registros diarios de tareas del personal de almacén: Diariamente, tanto 
encargados como auxiliares de almacén deben llenar el registro diario de tareas. 
 
h. Revisión de los registros diarios de tareas del personal de almacén: Jefatura de 
almacenes debe revisar de manera mensual los registros diarios llenados por el 
personal de almacén y además hacer visitas periódicas a los almacenes para notar 
el verdadero cambio en la organización de sus tareas, así como, un mejor uso del 
tiempo. 
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2. Implementación de KPI’s: 
 
a. Establecimiento de los indicadores para evaluar la aparición de demasiadas 
urgencias: Se establece los indicadores para medir el rendimiento de la cantidad de 
los pedidos urgentes, los mismos que no deberían sobrepasar el planeado de 3.04% 
como determinado en el anexo N°1. El indicador es el siguiente: 
 
(Pedidos sin urgencias / Total de pedidos) * 100 
 
Asimismo, este indicador no sería suficiente puesto que ya ha sido analizado para 
esta tesis y de acuerdo a la deficiencia se obtuvo un nivel de urgencia de poco 
urgente, pero por costos deficientes el nivel de urgencia es urgente. Por lo que sería 
necesario indicadores que permitan conocer la cantidad del tiempo que les toma 
tanto al personal del área de compras como al personal del almacén atender los 
pedidos urgentes y obtener estos indicadores en términos monetarios para poder 
analizarlo con frecuencia y conocer su comportamiento en el tiempo. Para medir 
este indicador se tienen costos planeados en la tabla N° 25. Los indicadores serían 
los siguientes: 
 
(Horas utilizadas por encargada de compras para atención de urgencias / Total de 
horas trabajadas al mes) * Sueldo encargada de compras 
(Horas utilizadas por encargado de almacén para atención de urgencias / Total de 
horas trabajadas al mes) * Sueldo encargado de almacén 
 
b. Medición de los indicadores para evaluación de la aparición de demasiadas 
urgencias: La frecuencia para la medición es mensual. 
 
c. Establecimiento de los indicadores para evaluar la falta de cumplimiento del 
cronograma de mantenimiento preventivo: Con el objetivo de medir el 
cumplimiento del cronograma de mantenimiento preventivo a partir de la 
perspectiva del área de compras se establece el siguiente indicador: 
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(Pedidos sin urgencias de mantenimiento / Total de pedidos de mantenimiento) * 
100 
 
Para el rendimiento planeado del indicador se puede consultar el anexo N°1, de 
igual modo se formulan indicadores de costos que permitan valorizar el costo de los 
pedidos urgentes de mantenimiento tanto para el personal de almacén como para el 
personal del área de compras: 
 
(Horas utilizadas por encargada de compras para atención de urgencias de 
mantenimiento / Total de horas trabajadas al mes) * Sueldo encargada de compras 
 
(Horas utilizadas por encargado de almacén para atención de urgencias de 
mantenimiento / Total de horas trabajadas al mes) * Sueldo encargado de almacén 
 
Los costos mensuales planeados para estos indicadores se encuentran en la tabla N° 
25. 
 
d. Medición de los indicadores para la evaluación de la falta de cumplimiento del 
cronograma de mantenimiento preventivo: La frecuencia con la que se deben medir 
los indicadores que evalúan el programa de cumplimiento del cronograma de 
mantenimiento preventivo debe ser mensual. 
  
e. Establecimiento del indicador para medir la falta de inmediatez en la actualización 
de kardex físicos: Se establece el siguiente indicador con el objetivo de mantener 
los kardex actualizados: 
 
(Kardex actualizados / Total de kardex revisados) * 100 
 
Los valores planeados del indicador lo pueden consultar en el anexo N°2. 
 
f. Medición del indicador para evaluar la falta de inmediatez en la actualización de 
kardex físicos: El indicador se debe medir de manera bimensual por el personal del 
área de compras, junto con las auditorías que realizaran a los almacenes. 
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3. Registros de auditorías: 
 
a. Generación de registro de auditoría de revisión de saldos de almacén: Con el 
objetivo de establecer un procedimiento y una frecuencia a las auditorías que realiza 
el personal de almacén a su propio almacén se genera el siguiente registro de 
auditoría de revisión de saldos de almacén: 
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Figura N° 92: Registro de auditoría de revisión de saldos de almacén 
AUDITORÍA DE REVISIÓN DE SALDOS DE ALMACÉN 
A:   Jefatura de almacenes 
DE:   Encargado de almacén 
ALMACÉN: 
FECHA: 
 
1. Objetivos de la auditoría 
- Confrontar el stock en el sistema con el stock físico de almacén. 
- Verificar kardex físicos. 
 
2. Proceso a seguir para la auditoría de revisión de saldos de almacén 
- Quincenalmente se debe revisar la auditoría de saldos de almacén. 
- Se emite el reporte de saldos de almacén del sistema. 
- Seleccionar al azar 15 repuestos o insumos a ser controlados en la auditoría. 
- Se verifica el stock físico en el almacén, verificando la cantidad y el estado del bien, su ubicación y que la 
información del kardex coincida con lo que indica el sistema. 
- Se hace una autoevaluación, si hubiera incidencias se anotan para su mejora. 
- Se envía el informe final de resultados a la Jefatura de almacenes 
 
3. Muestreo para evaluación 
Ítem 
auditoría 
Código del 
ítem 
Descripción 
del ítem 
Nro parte 
Unidad de 
Medida 
Saldo según 
sistema 
1           
2           
3           
4           
5           
6           
7           
8           
9           
10           
11           
12           
13           
14           
15           
 
4. Conformidades 
Ítem 
auditoría 
Código del 
ítem 
Descripción 
del ítem 
Nro parte 
Saldo según 
kardex 
Saldo según 
sistema 
Saldo 
físico 
Observaciones 
1               
2               
3               
4               
5               
6               
7               
8               
9               
10               
11               
12               
13               
14               
15               
 
5. No conformidades 
De libre llenado explicando todas las no conformidades encontradas, si las hubiera. 
 
6. Oportunidades de mejora 
De libre llenado explicando todas las oportunidades de mejora encontradas, si las hubiera. 
 
7. Anexos 
De libre llenado, puede adjuntar fotos, imágenes, que permitan comprender de mejor manera algún punto del registro. 
Fuente: Elaboración propia 
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b. Determinación de los criterios a seguir para las auditorías de revisión de saldos de 
almacén: El criterio principal a establecer es la frecuencia, estas auditorías deberían 
ser mensuales y realizarse al inicio de mes para que almacén tenga certeza en el 
cuadre de sus saldos. El registro debe ser enviado luego de realizada la auditoría a 
jefatura de almacenes para su control. 
 
c. Capacitación a personal de almacén para el uso del registro de auditorías de revisión 
de saldos de almacén: Se capacita a todo el personal de almacén, encargados y 
auxiliares, para la adecuada realización de la auditoría y el correcto llenado del 
registro, se agenda un día para esta capacitación en la cual también se absuelve 
cualquier duda que tenga el personal de almacén al respecto. 
 
d. Auditorías de revisión de saldos de almacén: Encargados y auxiliares de almacén 
deben realizar y registrar las auditorías mensualmente, la primera semana de cada 
mes. 
 
e. Revisión del registro de auditorías de revisión de saldos de almacén: La jefatura de 
almacenes debe realizar la revisión mensual del registro de auditorías de revisión 
de saldos a los 3 almacenes de la empresa. El personal de almacén debe enviarle la 
información vía correo electrónico. Si algún almacén incurre en la no realización 
de una auditoría se procede a una llamada de atención escrita. 
 
f. Generación de registro de auditorías bimensuales a almacenes por parte del área de 
compras: Se genera un registro para las auditorías bimensuales a los almacenes por 
parte del área de compras, el cual debería ser llevado en adelante como evidencia 
de las auditorías realizadas. 
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Figura N° 93: Registro de auditorías bimensuales a almacenes por parte del área 
de compras 
AUDITORÍA BIMENSUAL A ALMACENES POR PARTE DEL ÁREA DE COMPRAS 
 
A:   Gerencia de Operaciones 
DE:   Encargada de compras 
ALMACÉN: 
FECHA: 
 
8. Objetivos de la auditoría 
- Confrontar el stock en el sistema y en kardex con el stock físico de almacén. 
- Verificar si los controles internos para ingresos y salidas son adecuados y eficaces. 
- Verificar los registros de almacén que evidencian el adecuado procedimiento. 
 
9. Proceso a seguir para la auditoría de revisión de saldos de almacén 
- Cada dos meses el personal del área de compras debe realizar la auditoría de saldos de almacén. 
- Se emite el reporte de saldos valorados de almacén del sistema. 
- Seleccionar al azar 10 repuestos o insumos a ser controlados en la auditoría. 
- Se verifica el stock físico en el almacén, verificando la cantidad y el estado del bien, su ubicación y que la 
información del kardex coincida con lo que indica el sistema. 
- Se toma nota de las observaciones encontradas. 
- Se envía el informe final de resultados a Gerencia de Operaciones, jefatura de almacenes, encargado de almacén y 
otros usuarios que hayan llevado a alguna no conformidad en la auditoría. 
 
10. Muestreo para evaluación 
Ítem 
auditoría 
Código del 
ítem 
Descripción del 
ítem 
Nro parte 
Unidad de 
Medida 
Saldo según 
sistema 
Costo unitario 
en USD 
Saldo valorado 
en USD 
1               
2               
3               
4               
5               
6               
7               
8               
9               
10               
 
11. Conformidades 
Ítem 
auditoría 
Código del 
ítem 
Descripción del 
ítem 
Nro parte 
Saldo 
según 
kardex 
Saldo 
según 
sistema 
Saldo 
físico 
Observaciones 
1               
2               
3               
4               
5               
6               
7               
8               
9               
10               
 
12. No conformidades 
De libre llenado explicando todas las no conformidades encontradas, si las hubiera. 
 
13. Oportunidades de mejora 
De libre llenado explicando todas las oportunidades de mejora encontradas, si las hubiera. 
 
14. Anexos 
De libre llenado, puede adjuntar fotos, imágenes, que permitan comprender de mejor manera algún punto del registro. 
Fuente: Elaboración propia 
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g. Determinación de los criterios a seguir para las auditorías bimensuales a almacenes 
por parte del área de compras: Los criterios a establecer serían tamaño de muestra 
y la frecuencia. El registro de la auditoría debe ser enviado a Gerencia de 
Operaciones, jefatura de almacenes, el encargado de almacén que corresponda y a 
cualquier usuario que sea responsable de alguna no conformidad en dicha auditoría. 
 
h. Capacitación a personal del área de compras para el uso del registro de auditorías 
bimensuales a almacenes: Se capacita al personal del área de compras para realizar 
las auditorías a almacenes correctamente y dentro de los parámetros establecidos. 
 
i. Auditorías bimensuales a almacenes: Las encargadas deben realizar y registrar las 
auditorías a los almacenes dentro de la periodicidad acordada. 
 
j. Revisión del registro de auditorías bimensuales a almacenes: Las encargadas de 
compras deben realizar autoevaluación y revisar el cumplimiento de las auditorías 
bimensuales a almacenes a través de los registros de las mismas. 
 
4. Implementación de criticidad para el registro diario de órdenes de compra y órdenes 
de taller: 
 
a. Solicitud al área de sistemas de la implementación de la criticidad en el registro 
diario de órdenes de compra y órdenes de taller: Se solicita formalmente al área de 
sistemas añadir la criticidad de las órdenes de compra y taller al listado que almacén 
tiene de las órdenes pendientes de atención, esto se puede saber con la forma de 
pago, si es pago a 30 días son órdenes de trámite normal, si es pago a 15 días o 
menos son órdenes de trámite rápido.  
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Figura N° 94: Registro de órdenes de compra y de taller con criticidad 
implementada 
Registro de órdenes de compra y órdenes de taller 
    
Almacén  L/P   
Fecha de inicio: 27-feb   
Fecha de fin: 01-mar   
    
ÓRDENES DE COMPRA   
    
Nuevas    
Orden de compra Fecha de realización Proveedor Tipo de trámite 
11244 27-feb Tienda de Repuestos Normal 
11245 28-feb Ferretería El Sol Normal 
    
Modificadas    
-    
    
ÓRDENES DE TALLER   
    
Nuevas    
Orden de taller Fecha de realización Proveedor Tipo de trámite 
10498 27-feb El Pintor Rápido 
10499 01-mar El Gasfitero Normal 
    
Modificadas    
-    
Fuente: Elaboración propia 
 
b. Respuesta del área de sistemas con la fecha de entrega: El área de sistemas debe 
enviar un correo electrónico con la fecha en la que entregará lo solicitado. 
 
c. Implementación de la criticidad en el registro diario de órdenes de compra y órdenes 
de taller: El área de sistemas implementa la criticidad solicitada en el registro 
mencionado. 
 
d. Seguimiento de solicitud al área de sistemas: Se debe realizar un seguimiento a la 
solicitud al área de sistemas de acuerdo a la fecha brindada por ellos para la entrega 
de lo requerido. Sistemas trabaja en conjunto con el área solicitante por lo que es 
importante que el seguimiento sea desde el inicio y de manera semanal para que 
logren cumplir en el tiempo indicado. 
 
e. Entrega del registro actualizado por parte de sistemas: A partir del momento en que 
sistemas entrega el nuevo registro ya se puede visualizar la actualización. 
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f. Capacitación a personal de almacén respecto al uso del nuevo campo de criticidad 
en el registro diario de órdenes de compra y órdenes de taller: Se agenda una reunión 
para capacitar al personal de almacén sobre la actualización realizada explicando el 
porqué de la misma para que la utilicen en adelante. 
 
g. Evaluación del rendimiento de la implementación de la criticidad en el registro 
diario de órdenes de compra y órdenes de taller a través de un indicador: Se genera 
un indicador para medir el rendimiento de la actualización al listado de órdenes de 
compra y taller, los valores planeados para este indicador los pueden consultar en 
el anexo N°1, la frecuencia de medición debe ser mensual: 
 
(Conformidades físicas de facturas de trámite rápido recibidas a tiempo / Total de 
conformidades físicas de facturas de trámite rápido) * 100 
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5.3.2.3. Cronograma de Actividades 
 
Tabla N° 82: Cronograma de la herramienta mecanismos de control 
Mecanismos 
de Control 
Actividades 
Mes 1 Mes 2 Mes 3 Mes 4 Mes 5 Mes 6 
1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 
Descripciones 
de puestos y 
registros diarios 
de tareas para 
personal de 
almacén 
Levantamiento de información de tareas de almacén                                                 
Generación de descripciones de puestos para personal de almacén                                                 
Generación de registros diarios de tareas para personal de almacén                                                 
Entrega de descripciones de puestos a personal de almacén                                                 
Capacitación a personal de almacén respecto a sus funciones                                                 
Evaluación de descripciones de puestos a personal de almacén                                                 
Llenado de registros diarios de tareas del personal de almacén                                                 
Revisión de los registros diarios de tareas del personal de almacén                                                 
Implementación 
de KPI’s 
Establecimiento de los indicadores para evaluar la aparición de demasiadas urgencias                                                 
Medición de los indicadores para evaluación de la aparición de demasiadas urgencias                                                 
Establecimiento de los indicadores para evaluar la falta de cumplimiento del cronograma de mantenimiento 
preventivo                                                 
Medición de los indicadores para la evaluación de la falta de cumplimiento del cronograma de mantenimiento 
preventivo                                                 
Establecimiento del indicador para medir la falta de inmediatez en la actualización de kardex físicos                                                 
Medición del indicador para evaluar la falta de inmediatez en la actualización de kardex físicos                                                 
Registros de 
auditorías 
Generación de registro de auditoría de revisión de saldos de almacén                                                 
Determinación de los criterios a seguir para las auditorías de revisión de saldos de almacén                                                 
Capacitación a personal de almacén para el uso del registro de auditorías de revisión de saldos de almacén                                                 
Auditorías de revisión de saldos de almacén                                                 
Revisión del registro de auditorías de revisión de saldos de almacén                                                 
Generación de registro de auditorías bimensuales a almacenes por parte del área de compras                                                 
Determinación de los criterios a seguir para las auditorías bimensuales a almacenes por parte del área de compras                                                 
Capacitación a personal del área de compras para el uso del registro de auditorías bimensuales a almacenes                                                 
Auditorías bimensuales a almacenes                                                 
Revisión del registro de auditorías bimensuales a almacenes                                                 
Implementación 
de criticidad 
para el registro 
diario de 
órdenes de 
compra y 
órdenes de 
taller 
Solicitud al área de sistemas de la implementación de la criticidad en el registro diario de órdenes de compra y 
órdenes de taller                                                 
Respuesta del área de sistemas con la fecha de entrega                                                 
Implementación de la criticidad en el registro diario de órdenes de compra y órdenes de taller                                                 
Seguimiento de solicitud al área de sistemas                                                 
Entrega del registro actualizado por parte de sistemas                                                 
Capacitación a personal de almacén respecto al uso del nuevo campo de criticidad en el registro diario de órdenes 
de compra y órdenes de taller                                                 
Evaluación del rendimiento de la implementación a través de un indicador                                                 
Fuente: Elaboración propia 
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5.3.2.4. Presupuesto de Implementación 
 
1. Descripciones de puestos y registros diarios de tareas para personal de almacén: 
 
a. Levantamiento de información de tareas de almacén 
 
Tabla N° 83: Presupuesto de la actividad levantamiento de información de tareas 
de almacén 
    S/ 
Partida Unidad Cantidad Frecuencia Costo Unitario Costo Total 
Jefe de logística nacional (encargada de 
compras insumos, suministros, materia prima) 
Horas 9.00 1 S/25.30 S/227.71 
Papel Resma 0.10 1 S/10.00 S/1.00 
Lapiceros Pieza 2.00 1 S/0.50 S/1.00 
    TOTAL S/229.71 
Fuente: Elaboración propia 
 
b. Generación de descripciones de puestos para personal de almacén 
 
Tabla N° 84: Presupuesto de la actividad generación de descripciones de puestos 
para personal de almacén 
    S/ 
Partida Unidad Cantidad Frecuencia Costo Unitario Costo Total 
Jefe de logística nacional (encargada de 
compras insumos, suministros, materia prima) 
Horas 2.00 1 S/25.30 S/50.60 
    TOTAL S/50.60 
Fuente: Elaboración propia 
 
c. Generación de registros diarios de tareas para personal de almacén 
 
Tabla N° 85: Presupuesto de la actividad generación de registros diarios de tareas 
para personal de almacén 
    S/ 
Partida Unidad Cantidad Frecuencia Costo Unitario Costo Total 
Jefe de logística nacional (encargada de 
compras insumos, suministros, materia prima) 
Horas 2.00 1 S/25.30 S/50.60 
    TOTAL S/50.60 
Fuente: Elaboración propia 
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d. Entrega de descripciones de puestos a personal de almacén 
 
Tabla N° 86: Presupuesto de la actividad entrega de descripciones de puestos a 
personal de almacén 
    S/ 
Partida Unidad Cantidad Frecuencia Costo Unitario Costo Total 
Jefe de logística nacional (encargada de 
compras insumos, suministros, materia prima) 
Horas 0.20 1 S/25.30 S/5.06 
    TOTAL S/5.06 
Fuente: Elaboración propia 
 
e. Capacitación a personal de almacén respecto a sus funciones 
 
Tabla N° 87: Presupuesto de la actividad capacitación a personal de almacén 
respecto a sus funciones 
    S/ 
Partida Unidad Cantidad Frecuencia Costo Unitario Costo Total 
Jefe de logística nacional (encargada de 
compras insumos, suministros, materia prima) 
Horas 2.00 1 S/25.30 S/50.60 
Encargado de almacén A/T/O/F Horas 2.00 1 S/19.22 S/38.43 
Encargado de almacén H Horas 2.00 1 S/19.22 S/38.43 
Encargado de almacén L/P Horas 2.00 1 S/16.99 S/33.98 
Auxiliar de almacén A/T/O/F Horas 2.00 1 S/6.09 S/12.19 
Auxiliar de almacén H Horas 2.00 1 S/6.09 S/12.19 
Auxiliar de almacén L/P Horas 2.00 1 S/6.27 S/12.54 
Plumones de pizarra Pieza 3.00 1 S/1.10 S/3.30 
    TOTAL S/201.66 
Fuente: Elaboración propia 
 
f. Evaluación de descripciones de puestos a personal de almacén 
 
Tabla N° 88: Presupuesto de la actividad evaluación de descripciones de puestos a 
personal de almacén 
    S/ 
Partida Unidad Cantidad Frecuencia Costo Unitario Costo Total 
Asistente logística Horas 1.00 1 S/18.37 S/18.37 
Encargado de almacén A/T/O/F Horas 1.00 1 S/19.22 S/19.22 
Encargado de almacén H Horas 1.00 1 S/19.22 S/19.22 
Encargado de almacén L/P Horas 1.00 1 S/16.99 S/16.99 
Auxiliar de almacén A/T/O/F Horas 1.00 1 S/6.09 S/6.09 
Auxiliar de almacén H Horas 1.00 1 S/6.09 S/6.09 
Auxiliar de almacén L/P Horas 1.00 1 S/6.27 S/6.27 
    TOTAL S/92.25 
Fuente: Elaboración propia 
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g. Llenado de registros diarios de tareas del personal de almacén 
 
Tabla N° 89: Presupuesto de la actividad llenado de registros diarios de tareas del 
personal de almacén 
    S/ 
Partida Unidad Cantidad Frecuencia Costo Unitario Costo Total 
Encargado de almacén A/T/O/F Horas 0.50 20 S/19.22 S/192.17 
Encargado de almacén H Horas 0.50 20 S/19.22 S/192.17 
Encargado de almacén L/P Horas 0.50 20 S/16.99 S/169.88 
Auxiliar de almacén A/T/O/F Horas 0.50 20 S/6.09 S/60.94 
Auxiliar de almacén H Horas 0.50 20 S/6.09 S/60.94 
Auxiliar de almacén L/P Horas 0.50 20 S/6.27 S/62.71 
Energía eléctrica (computadora) kW 0.50 20 S/0.58 S/5.77 
    TOTAL S/744.57 
Fuente: Elaboración propia 
 
h. Revisión de los registros diarios de tareas del personal de almacén 
 
Tabla N° 90: Presupuesto de la actividad revisión de los registros diarios de tareas 
del personal de almacén 
    S/ 
Partida Unidad Cantidad Frecuencia Costo Unitario Costo Total 
Jefatura de almacenes Horas 3.00 5 S/25.30 S/379.52 
    TOTAL S/379.52 
Fuente: Elaboración propia 
 
2. Implementación de KPI’s: 
 
a. Establecimiento de los indicadores para evaluar la aparición de demasiadas 
urgencias 
 
Tabla N° 91: Presupuesto de la actividad establecimiento de los indicadores para 
evaluar la aparición de demasiadas urgencias 
    S/ 
Partida Unidad Cantidad Frecuencia Costo Unitario Costo Total 
Jefe de logística nacional (encargada de 
compras insumos, suministros, materia prima) 
Horas 1.00 1 S/25.30 S/25.30 
    TOTAL S/25.30 
Fuente: Elaboración propia 
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b. Medición de los indicadores para evaluación de la aparición de demasiadas 
urgencias 
 
Tabla N° 92: Presupuesto de la actividad medición de los indicadores para 
evaluación de la aparición de demasiadas urgencias 
    S/ 
Partida Unidad Cantidad Frecuencia Costo Unitario Costo Total 
Asistente logística Horas 2.00 7 S/18.37 S/257.23 
    TOTAL S/257.23 
Fuente: Elaboración propia 
 
c. Establecimiento de los indicadores para evaluar la falta de cumplimiento del 
cronograma de mantenimiento preventivo 
 
Tabla N° 93: Presupuesto de la actividad establecimiento de los indicadores para 
evaluar la falta de cumplimiento del cronograma de mantenimiento preventivo 
    S/ 
Partida Unidad Cantidad Frecuencia Costo Unitario Costo Total 
Jefe de logística nacional (encargada de 
compras insumos, suministros, materia prima) 
Horas 1.00 1 S/25.30 S/25.30 
    TOTAL S/25.30 
Fuente: Elaboración propia 
 
d. Medición de los indicadores para la evaluación de la falta de cumplimiento del 
cronograma de mantenimiento preventivo  
 
Tabla N° 94: Presupuesto de la actividad medición de los indicadores para la 
evaluación de la falta de cumplimiento del cronograma de mantenimiento 
preventivo 
    S/ 
Partida Unidad Cantidad Frecuencia Costo Unitario Costo Total 
Asistente logística Horas 2.00 7 S/18.37 S/257.23 
    TOTAL S/257.23 
Fuente: Elaboración propia 
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e. Establecimiento del indicador para medir la falta de inmediatez en la actualización 
de kardex físicos 
 
Tabla N° 95: Presupuesto de la actividad establecimiento del indicador para medir 
la falta de inmediatez en la actualización de kardex físicos 
    S/ 
Partida Unidad Cantidad Frecuencia Costo Unitario Costo Total 
Jefe de logística nacional (encargada de 
compras insumos, suministros, materia prima) 
Horas 0.50 1 S/25.30 S/12.65 
    TOTAL S/12.65 
Fuente: Elaboración propia 
 
f. Medición del indicador para evaluar la falta de inmediatez en la actualización de 
kardex físicos 
 
Tabla N° 96: Presupuesto de la actividad medición del indicador para evaluar la 
falta de inmediatez en la actualización de kardex físicos 
    S/ 
Partida Unidad Cantidad Frecuencia Costo Unitario Costo Total 
Asistente logística Horas 1.00 4 S/18.37 S/73.49 
    TOTAL S/73.49 
Fuente: Elaboración propia 
 
3. Registros de auditorías: 
 
a. Generación de registro de auditoría de revisión de saldos de almacén 
 
Tabla N° 97: Presupuesto de la actividad generación de registro de auditoría de 
revisión de saldos de almacén 
    S/ 
Partida Unidad Cantidad Frecuencia Costo Unitario Costo Total 
Jefe de logística nacional (encargada de 
compras insumos, suministros, materia prima) 
Horas 1.00 1 S/25.30 S/25.30 
    TOTAL S/25.30 
Fuente: Elaboración propia 
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b. Determinación de los criterios a seguir para las auditorías de revisión de saldos de 
almacén 
 
Tabla N° 98: Presupuesto de la actividad determinación de los criterios a seguir 
para las auditorías de revisión de saldos de almacén 
    S/ 
Partida Unidad Cantidad Frecuencia Costo Unitario Costo Total 
Jefe de logística nacional (encargada de 
compras insumos, suministros, materia prima) 
Horas 0.50 1 S/25.30 S/12.65 
    TOTAL S/12.65 
Fuente: Elaboración propia 
 
c. Capacitación a personal de almacén para el uso del registro de auditorías de revisión 
de saldos de almacén 
 
Tabla N° 99: Presupuesto de la actividad capacitación a personal de almacén para 
el uso del registro de auditorías de revisión de saldos de almacén 
    S/ 
Partida Unidad Cantidad Frecuencia Costo Unitario Costo Total 
Jefe de logística nacional (encargada de 
compras insumos, suministros, materia prima) 
Horas 1.50 1 S/25.30 S/37.95 
Encargado de almacén A/T/O/F Horas 1.50 1 S/19.22 S/28.83 
Encargado de almacén H Horas 1.50 1 S/19.22 S/28.83 
Encargado de almacén L/P Horas 1.50 1 S/16.99 S/25.48 
Auxiliar de almacén A/T/O/F Horas 1.50 1 S/6.09 S/9.14 
Auxiliar de almacén H Horas 1.50 1 S/6.09 S/9.14 
Auxiliar de almacén L/P Horas 1.50 1 S/6.27 S/9.41 
Plumones de pizarra Pieza 1.50 1 S/1.10 S/1.65 
    TOTAL S/150.42 
Fuente: Elaboración propia 
 
d. Auditorías de revisión de saldos de almacén 
 
Tabla N° 100: Presupuesto de la actividad auditorías de revisión de saldos de 
almacén 
    S/ 
Partida Unidad Cantidad Frecuencia Costo Unitario Costo Total 
Encargado de almacén A/T/O/F Horas 2.00 5 S/19.22 S/192.17 
Encargado de almacén H Horas 2.00 5 S/19.22 S/192.17 
Encargado de almacén L/P Horas 2.00 5 S/16.99 S/169.88 
Auxiliar de almacén A/T/O/F Horas 2.00 5 S/6.09 S/60.94 
Auxiliar de almacén H Horas 2.00 5 S/6.09 S/60.94 
Auxiliar de almacén L/P Horas 2.00 5 S/6.27 S/62.71 
Papel Resma 0.30 5 S/10.00 S/15.00 
Lapiceros Pieza 6.00 1 S/0.50 S/3.00 
    TOTAL S/756.80 
Fuente: Elaboración propia 
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e. Revisión del registro de auditorías de revisión de saldos de almacén 
 
Tabla N° 101: Presupuesto de la actividad revisión del registro de auditorías de 
revisión de saldos de almacén 
    S/ 
Partida Unidad Cantidad Frecuencia Costo Unitario Costo Total 
Jefatura de almacenes Horas 1.00 5 S/25.30 S/126.51 
    TOTAL S/126.51 
Fuente: Elaboración propia 
 
f. Generación de registro de auditorías bimensuales a almacenes por parte del área de 
compras 
 
Tabla N° 102: Presupuesto de la actividad generación de registro de auditorías 
bimensuales a almacenes por parte del área de compras 
    S/ 
Partida Unidad Cantidad Frecuencia 
Costo 
Unitario 
Costo Total 
Jefe de logística nacional (encargada de 
compras insumos, suministros, materia prima) 
Horas 1.50 1 S/25.30 S/37.95 
    TOTAL S/37.95 
Fuente: Elaboración propia 
 
g. Determinación de los criterios a seguir para las auditorías bimensuales a almacenes 
por parte del área de compras 
 
Tabla N° 103: Presupuesto de la actividad determinación de los criterios a seguir 
para las auditorías bimensuales a almacenes por parte del área de compras 
    S/ 
Partida Unidad Cantidad Frecuencia Costo Unitario Costo Total 
Jefe de logística nacional (encargada de 
compras insumos, suministros, materia prima) 
Horas 0.50 1 S/25.30 S/12.65 
    TOTAL S/12.65 
Fuente: Elaboración propia 
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h. Capacitación a personal del área de compras para el uso del registro de auditorías 
bimensuales a almacenes 
 
Tabla N° 104: Presupuesto de la actividad capacitación a personal del área de 
compras para el uso del registro de auditorías bimensuales a almacenes 
    S/ 
Partida Unidad Cantidad Frecuencia Costo Unitario Costo Total 
Jefe de logística nacional (encargada de 
compras insumos, suministros, materia prima) 
Horas 1.00 1 S/25.30 S/25.30 
Encargada de Compras de repuestos Horas 1.00 1 S/17.47 S/17.47 
Asistente logística Horas 1.00 1 S/18.37 S/18.37 
    TOTAL S/61.14 
Fuente: Elaboración propia 
 
i. Auditorías bimensuales a almacenes 
 
Tabla N° 105: Presupuesto de la actividad auditorías bimensuales a almacenes 
    S/ 
Partida Unidad Cantidad Frecuencia Costo Unitario Costo Total 
Jefe de logística nacional (encargada de 
compras insumos, suministros, materia prima) 
Horas 2.00 3 S/25.30 S/151.81 
Encargada de Compras de repuestos Horas 2.00 3 S/17.47 S/104.82 
Asistente logística Horas 2.00 3 S/18.37 S/110.24 
Encargado de almacén A/T/O/F Horas 2.00 3 S/19.22 S/115.30 
Encargado de almacén H Horas 2.00 3 S/19.22 S/115.30 
Encargado de almacén L/P Horas 2.00 3 S/16.99 S/101.93 
Auxiliar de almacén A/T/O/F Horas 2.00 3 S/6.09 S/36.56 
Auxiliar de almacén H Horas 2.00 3 S/6.09 S/36.56 
Auxiliar de almacén L/P Horas 2.00 3 S/6.27 S/37.63 
Papel Resma 0.30 3 S/10.00 S/9.00 
Lapiceros Pieza 3.00 1 S/0.50 S/1.50 
    TOTAL S/820.65 
Fuente: Elaboración propia 
 
j. Revisión del registro de auditorías bimensuales a almacenes 
 
Tabla N° 106: Presupuesto de la actividad revisión del registro de auditorías 
bimensuales a almacenes 
    S/ 
Partida Unidad Cantidad Frecuencia Costo Unitario Costo Total 
Jefe de logística nacional (encargada de compras 
insumos, suministros, materia prima) 
Horas 1.00 3 S/25.30 S/75.90 
Encargada de Compras de repuestos Horas 1.00 3 S/17.47 S/52.41 
    TOTAL S/128.31 
Fuente: Elaboración propia 
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4. Implementación de criticidad para el registro diario de órdenes de compra y órdenes 
de taller: 
 
a. Solicitud al área de sistemas de la implementación de la criticidad en el registro 
diario de órdenes de compra y órdenes de taller 
 
Tabla N° 107: Presupuesto de la actividad solicitud al área de sistemas de la 
implementación de la criticidad en el registro diario de órdenes de compra y 
órdenes de taller 
    S/ 
Partida Unidad Cantidad Frecuencia Costo Unitario Costo Total 
Jefe de logística nacional (encargada de 
compras insumos, suministros, materia prima) 
Horas 0.50 1 S/25.30 S/12.65 
    TOTAL S/12.65 
Fuente: Elaboración propia 
 
b. Respuesta del área de sistemas con la fecha de entrega 
 
Tabla N° 108: Presupuesto de la actividad respuesta del área de sistemas con la 
fecha de entrega 
    S/ 
Partida Unidad Cantidad Frecuencia Costo Unitario Costo Total 
Asistente de sistemas Horas 0.50 1 S/9.04 S/4.52 
    TOTAL S/4.52 
Fuente: Elaboración propia 
 
c. Implementación de la criticidad en el registro diario de órdenes de compra y órdenes 
de taller 
 
Tabla N° 109: Presupuesto de la actividad implementación de la criticidad en el 
registro diario de órdenes de compra y órdenes de taller 
    S/ 
Partida Unidad Cantidad Frecuencia Costo Unitario Costo Total 
Asistente de sistemas Horas 2.00 1 S/9.04 S/18.07 
    TOTAL S/18.07 
Fuente: Elaboración propia 
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d. Seguimiento de solicitud al área de sistemas 
 
Tabla N° 110: Presupuesto de la actividad seguimiento de solicitud al área de 
sistemas 
    S/ 
Partida Unidad Cantidad Frecuencia Costo Unitario Costo Total 
Asistente logística Horas 2.00 1 S/18.37 S/36.75 
    TOTAL S/36.75 
Fuente: Elaboración propia 
 
e. Entrega del registro actualizado por parte de sistemas 
 
Tabla N° 111: Presupuesto de la actividad entrega del registro actualizado por 
parte de sistemas 
    S/ 
Partida Unidad Cantidad Frecuencia Costo Unitario Costo Total 
Asistente de sistemas Horas 0.50 1 S/9.04 S/4.52 
    TOTAL S/4.52 
Fuente: Elaboración propia 
 
f. Capacitación a personal de almacén respecto al uso del nuevo campo de criticidad 
en el registro diario de órdenes de compra y órdenes de taller 
 
Tabla N° 112: Presupuesto de la actividad capacitación a personal de almacén 
respecto al uso del nuevo campo de criticidad en el registro diario de órdenes de 
compra y órdenes de taller 
    S/ 
Partida Unidad Cantidad Frecuencia Costo Unitario Costo Total 
Jefe de logística nacional (encargada de 
compras insumos, suministros, materia prima) 
Horas 0.50 1 S/25.30 S/12.65 
Encargado de almacén A/T/O/F Horas 0.50 1 S/19.22 S/9.61 
Encargado de almacén H Horas 0.50 1 S/19.22 S/9.61 
Encargado de almacén L/P Horas 0.50 1 S/16.99 S/8.49 
Auxiliar de almacén A/T/O/F Horas 0.50 1 S/6.09 S/3.05 
Auxiliar de almacén H Horas 0.50 1 S/6.09 S/3.05 
Auxiliar de almacén L/P Horas 0.50 1 S/6.27 S/3.14 
Plumones de pizarra Pieza 3.00 1 S/1.10 S/3.30 
    TOTAL S/52.89 
Fuente: Elaboración propia 
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g. Evaluación del rendimiento de la implementación de la criticidad en el registro 
diario de órdenes de compra y órdenes de taller a través de un indicador 
 
Tabla N° 113: Presupuesto de la actividad evaluación del rendimiento de la 
implementación de la criticidad en el registro diario de órdenes de compra y 
órdenes de taller a través de un indicador 
    S/ 
Partida Unidad Cantidad Frecuencia Costo Unitario Costo Total 
Asistente logística Horas 1.00 6 S/18.37 S/110.24 
    TOTAL S/110.24 
Fuente: Elaboración propia 
  
260 
 
h. Presupuesto integrado 
 
Tabla N° 114: Presupuesto integrado de la herramienta mecanismos de control 
Mecanismos de 
control 
Actividades Costo Total 
Descripciones de 
puestos y 
registros diarios 
de tareas para 
personal de 
almacén 
Levantamiento de información de tareas de almacén S/229.71 
Generación de descripciones de puestos para personal de almacén S/50.60 
Generación de registros diarios de tareas para personal de almacén S/50.60 
Entrega de descripciones de puestos a personal de almacén S/5.06 
Capacitación a personal de almacén respecto a sus funciones S/201.66 
Evaluación de descripciones de puestos a personal de almacén S/92.25 
Llenado registros diarios de tareas del personal de almacén S/744.57 
Revisión de los registros diarios de tareas del personal de almacén S/379.52 
Implementación 
de KPI’s 
Establecimiento de los indicadores para evaluar la aparición de 
demasiadas urgencias 
S/25.30 
Medición de los indicadores para evaluación de la aparición de 
demasiadas urgencias 
S/257.23 
Establecimiento de los indicadores para evaluar la falta de 
cumplimiento del cronograma de mantenimiento preventivo 
S/25.30 
Medición de los indicadores para la evaluación de la falta de 
cumplimiento del cronograma de mantenimiento preventivo  
S/257.23 
Establecimiento del indicador para medir la falta de inmediatez en la 
actualización de kardex físicos 
S/12.65 
Medición del indicador para evaluar la falta de inmediatez en la 
actualización de kardex físicos 
S/73.49 
Registros de 
auditorías 
Generación de registro de auditoría de revisión de saldos de almacén S/25.30 
Determinación de los criterios a seguir para las auditorías de 
revisión de saldos de almacén 
S/12.65 
Capacitación a personal de almacén para el uso del registro de 
auditorías de revisión de saldos de almacén 
S/150.42 
Auditorías de revisión de saldos de almacén S/756.80 
Revisión del registro de auditorías de revisión de saldos de almacén S/126.51 
Generación de registro de auditorías bimensuales a almacenes por 
parte del área de compras 
S/37.95 
Determinación de los criterios a seguir para las auditorías 
bimensuales a almacenes por parte del área de compras 
S/12.65 
Capacitación a personal del área de compras para el uso del registro 
de auditorías bimensuales a almacenes 
S/61.14 
Auditorías bimensuales a almacenes S/820.65 
Revisión del registro de auditorías bimensuales a almacenes S/128.31 
Implementación 
de criticidad para 
el registro diario 
de órdenes de 
compra y 
órdenes de taller 
Solicitud al área de sistemas de la implementación de la criticidad en 
el registro diario de órdenes de compra y órdenes de taller 
S/12.65 
Respuesta del área de sistemas con la fecha de entrega S/4.52 
Implementación de la criticidad en el registro diario de órdenes de 
compra y órdenes de taller 
S/18.07 
Seguimiento de solicitud al área de sistemas S/36.75 
Entrega del registro actualizado por parte de sistemas S/4.52 
Capacitación a personal de almacén respecto al uso del nuevo campo 
de criticidad en el registro diario de órdenes de compra y órdenes de 
taller 
S/52.89 
Evaluación del rendimiento de la implementación a través de un 
indicador 
S/110.24 
TOTAL S/4,777.19 
Fuente: Elaboración propia  
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5.3.2.5. Modelamiento 
 
Tabla N° 115: Modelamiento de la herramienta mecanismos de control 
Factores Indicadores Fórmulas Planeado Ejecutado Deficiencia 
Meta 
Mejora 
Resultado 
óptimo 
Falta de tiempo y organización debido 
a gran cantidad de tareas manuales por 
parte del almacén 
Tareas diarias cumplidas 
(Tareas diarias cumplidas / Tareas 
diarias) * 100 
100.00% 76.00% 24.00% 20.00% 96.00% 
Aparición de demasiadas urgencias Pedidos sin urgencias 
(Pedidos sin urgencias / Total de 
pedidos) * 100 
96.96% 94.94% 2.02% 1.00% 95.94% 
Falta de cumplimiento del cronograma 
de mantenimiento preventivo 
Poca aparición de 
urgencias de pedidos para 
mantenimiento 
(Pedidos sin urgencias de 
mantenimiento / Total de pedidos de 
mantenimiento) * 100 
97.51% 93.95% 3.57% 2.00% 95.95% 
Falta de inmediatez en la actualización 
de los kardex físicos 
Kardex actualizados 
(Kardex actualizados / Total de 
kardex revisados) * 100 
100.00% 73.33% 26.67% 20.00% 93.33% 
Los almacenes no realizan auditorías 
de validación de saldos de manera 
frecuente 
Mini auditorías internas a 
almacenes por personal 
del área de almacenes 
(Mini auditorías internas realizadas 
en un periodo de tiempo / Mini 
auditorías internas que debieron 
realizarse en ese periodo de tiempo) 
* 100 
100.00% 68.00% 32.00% 30.00% 98.00% 
Falta de auditorías bimensuales a 
almacenes por parte del área de 
compras 
Auditorías internas a 
almacenes por personal 
del área de compras 
(Auditorías internas realizadas en un 
periodo de tiempo / Auditorías 
internas que debieron realizarse en 
ese periodo de tiempo) * 100 
100.00% 33.33% 66.67% 60.00% 93.33% 
Inexistencia de discriminación para el 
tratamiento de conformidades de 
trámite rápido o de trámite normal por 
parte del almacén 
Conformidades físicas de 
órdenes de compra de 
trámite rápido recibidas a 
tiempo 
(Conformidades físicas de facturas 
de trámite rápido recibidas a tiempo 
/ Total de conformidades físicas de 
facturas de trámite rápido) * 100 
100.00% 44.37% 55.63% 50.00% 94.37% 
Fuente: Elaboración propia 
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5.3.3. Políticas de Aprovisionamiento 
 
5.3.3.1. Diagrama de Flujo 
 
Figura N° 95: Diagrama de flujo de la herramienta de políticas de 
aprovisionamientos 
Área de Compras
Inicio
Generación de política de 
aprovisionamiento de 
bienes
Generación de política de 
aprovisionamiento de 
servicios
Envío a proveedores  de 
las nuevas políticas de 
aprovisionamiento
Implementación de castigo a 
proveedores en caso de 
incumplir con la política de 
aprovisionamiento brindada
Evaluación del 
rendimiento de la política 
de aprovisionamiento a 
través de un indicador
Fin
 
Fuente: Elaboración propia 
 
5.3.3.2. Descripción de Actividades 
 
a. Generación de política de aprovisionamiento de bienes: Se genera la política de 
aprovisionamiento de bienes con el fin de que proveedores tengan un documento 
que respalde la manera de recepción de mercadería por parte de la empresa y los 
plazos que deben respetar para la presentación de sus facturas. Ver anexo N° 4. 
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b. Generación de política de aprovisionamiento de servicios: Se genera también la 
política de aprovisionamiento de servicios de modo que se regule la actividad de 
los proveedores y se pueda cumplir con la misma sin ningún problema. Ver anexo 
N° 5. 
 
c. Envío a proveedores de las nuevas políticas de aprovisionamiento: Se envía a 
proveedores las nuevas políticas de aprovisionamiento especificando desde cuándo 
son efectivas para su cumplimiento. 
 
d. Evaluación del rendimiento de la política de aprovisionamiento a través de un 
indicador: Se debe medir el rendimiento de las políticas de aprovisionamiento hacia 
los problemas que generaban su falta. Se presenta el siguiente indicador el cual tiene 
valores planeados en el anexo N°1. La frecuencia de evaluación es mensual. 
 
(Facturas recibidas luego de ser emitidas / Total de facturas recibidas) * 100 
 
e. Implementación de castigo a proveedores en caso de incumplir con la política de 
aprovisionamiento brindada: En caso se incumpla de algún modo alguna de las 
políticas de aprovisionamiento impuestas se debe implementar un castigo a 
proveedor, por ejemplo, no invitarlo a cotizar cuando surja una nueva necesidad y 
retomar las invitaciones a cotizar en la siguiente. Esta acción se toma en el momento 
en que se descubre el incumplimiento del proveedor o con la evaluación mensual 
del rendimiento. 
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5.3.3.3. Cronograma de Actividades 
 
Tabla N° 116: Cronograma de la herramienta de políticas de aprovisionamiento 
Actividades 
Mes 1 Mes 2 Mes 3 Mes 4 Mes 5 Mes 6 
1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 
Generación de política de 
aprovisionamiento de bienes                                                 
Generación de política de 
aprovisionamiento de servicios                                                 
Envío a proveedores de las nuevas 
políticas de aprovisionamiento                                                 
Evaluación del rendimiento de la 
política de aprovisionamiento a través 
de un indicador                                                 
Implementación de castigo a 
proveedores en caso de incumplir con 
la política de aprovisionamiento 
brindada                                                 
Fuente: Elaboración propia 
 
5.3.3.4. Presupuesto de Implementación 
 
a. Generación de política de aprovisionamiento de bienes 
 
Tabla N° 117: Presupuesto de la actividad generación de política de 
aprovisionamiento de bienes 
    S/ 
Partida Unidad Cantidad Frecuencia Costo Unitario Costo Total 
Jefe de logística nacional (encargada de 
compras insumos, suministros, materia prima) 
Horas 1.50 1 S/25.30 S/37.95 
    TOTAL S/37.95 
Fuente: Elaboración propia 
 
b. Generación de política de aprovisionamiento de servicios 
 
Tabla N° 118: Presupuesto de la actividad generación de política de 
aprovisionamiento de servicios 
    S/ 
Partida Unidad Cantidad Frecuencia Costo Unitario Costo Total 
Jefe de logística nacional (encargada de 
compras insumos, suministros, materia prima) 
Horas 1.50 1 S/25.30 S/37.95 
    TOTAL S/37.95 
Fuente: Elaboración propia 
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c. Envío a proveedores de las nuevas políticas de aprovisionamiento 
 
Tabla N° 119: Presupuesto de la actividad envío a proveedores de las nuevas 
políticas de aprovisionamiento 
    S/ 
Partida Unidad Cantidad Frecuencia Costo Unitario Costo Total 
Jefe de logística nacional (encargada de 
compras insumos, suministros, materia prima) 
Horas 1.00 2 S/25.30 S/50.60 
Encargada de Compras de repuestos Horas 1.00 2 S/17.47 S/34.94 
    TOTAL S/50.60 
Fuente: Elaboración propia 
 
d. Evaluación del rendimiento de la política de aprovisionamiento a través de un 
indicador 
 
Tabla N° 120: Presupuesto de la actividad evaluación del rendimiento de la política 
de aprovisionamiento a través de un indicador 
    S/ 
Partida Unidad Cantidad Frecuencia Costo Unitario Costo Total 
Asistente logística Horas 1.00 6 S/18.37 S/110.24 
    TOTAL S/110.24 
Fuente: Elaboración propia 
 
e. Implementación de castigo a proveedores en caso de incumplir con la política de 
aprovisionamiento brindada 
 
Tabla N° 121: Presupuesto de la actividad implementación de castigo a 
proveedores en caso de incumplir con la política de aprovisionamiento brindada 
    S/ 
Partida Unidad Cantidad Frecuencia Costo Unitario Costo Total 
Jefe de logística nacional (encargada de 
compras insumos, suministros, materia prima) 
Horas 1.50 5 S/25.30 S/189.76 
Encargada de Compras de repuestos Horas 1.50 5 S/17.47 S/131.02 
Asistente logística Horas 1.50 5 S/18.37 S/137.80 
    TOTAL S/458.58 
Fuente: Elaboración propia 
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f. Presupuesto integrado 
 
Tabla N° 122: Presupuesto integrado de la herramienta de políticas de 
aprovisionamiento 
Actividades Costo Total 
Generación de política de aprovisionamiento 
de bienes 
S/37.95 
Generación de política de aprovisionamiento 
de servicios 
S/37.95 
Envío a proveedores de las nuevas políticas 
de aprovisionamiento 
S/50.60 
Evaluación del rendimiento de la política de 
aprovisionamiento a través de un indicador 
S/110.24 
Implementación de castigo a proveedores en 
caso de incumplir con la política de 
aprovisionamiento brindada 
S/458.58 
TOTAL S/695.33 
Fuente: Elaboración propia
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5.3.3.5. Modelamiento 
 
Tabla N° 123: Modelamiento de la herramienta de políticas de aprovisionamiento 
Factores Indicadores Fórmulas Planeado Ejecutado Deficiencia 
Meta 
Mejora 
Resultado 
óptimo 
Proveedores entregan facturas 
en fechas posteriores a su 
emisión acortando el tiempo 
de trámite para su pago 
Facturas recibidas en 
un plazo adecuado 
considerando su fecha 
de emisión 
(Facturas recibidas luego 
de ser emitidas / Total de 
facturas recibidas) * 100 
100.00% 33.76% 66.24% 60.00% 93.76% 
Fuente: Elaboración propia 
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5.3.4. Rediseño del Proceso de Adquisición de Servicios de Terceros 
 
5.3.4.1. Diagrama de Flujo 
 
Figura N° 96: Diagrama de flujo de la herramienta rediseño del proceso de 
adquisición de servicios de terceros 
Área de Compras Área de Sistemas
Inicio
Rediseño de nuevas etapas 
del proceso de adquisición 
de servicios de terceros
Elaboración del registro de 
constancia de conformidad 
para talleres
Envío del registro de 
constancia de conformidad 
para talleres a proveedores 
para su utilización
Capacitación a usuarios y 
personal de almacén 
respecto al uso del registro 
de constancia de 
conformidad para talleres
Capacitación al área de 
compras respecto a sus 
nuevas funciones respecto 
al proceso de adquisición 
de servicios de terceros
Capacitación a usuarios 
respecto al nuevo proceso 
de adquisición de servicios 
de terceros
Planeamiento de la 
automatización del rediseño 
del proceso de adquisición 
de servicios de terceros
Respuesta por parte del 
área de sistemas con las 
fechas de entrega de cada 
entregable
Primer entregable: 
- Ingreso de solicitud de 
requerimiento de servicios 
por parte de usuarios
- Envío de aviso de solicitud 
de requerimiento de servicios 
de emergencia o urgente al 
área de compras
- Ingreso al listado de 
solicitudes de requerimientos 
de servicios
- Revisión de requerimientos 
según prioridad (Emergencia, 
Urgente o Norma)
- Envío de consulta a usuario 
sobre requerimiento
- Envío de aviso automático 
de consulta sobre 
requerimiento a usuario
- Contestación a consulta 
sobre requerimiento
Entrega del primer entregable 
completo por el área de 
sistemas
Capacitación a usuarios y 
área de compras para el 
uso del primer entregable
Puesta en marcha del 
primer entregable
Segundo entregable: 
- Envío de solicitud de 
generación de pedido de taller
- Envío de aviso de solicitud 
de generación de pedido de 
taller
- Envío de aviso de pedido de 
taller a usuario para 
aprobación
- Aprobación de pedido de 
taller por usuario solicitante
- Envío de aviso de pedido 
observado a área de compras 
y almacén por usuario 
solicitante
- Contestación al pedido 
observado por usuario 
solicitante
- Envío de aviso de pedido de 
taller a jefe inmediato para 
aprobación
- Aprobación de pedido de 
taller por jefe inmediato
- Envío de aviso de pedido 
observado al usuario, área de 
compras y almacén por jefe 
inmediato
- Contestación al pedido 
observado por jefe inmediato
Entrega del segundo 
entregable completo por el 
área de sistemas
Capacitación a usuarios, 
personal de almacén y del 
área de compras para el 
uso del segundo 
entregable
Puesta en marcha del 
segundo entregable
Tercer entregable: 
- Revisión de pedido de taller 
a través de sistema por 
Gerencia de Operaciones
- Revisión de orden de taller a 
través de sistema por 
Gerencia de Operaciones
Entrega del tercer entregable 
completo por el área de 
sistemas
Capacitación a Gerencia 
de Operaciones para el 
uso del tercer entregable
Puesta en marcha del 
tercer entregable
Cuarto entregable: 
- Seguimiento a órdenes de 
taller en proceso
- Generación de conformidad 
digital
Entrega del cuarto entregable 
completo por el área de 
sistemas
Capacitación al personal 
del área de compras y de 
almacén para el uso del 
cuarto entregable
Puesta en marcha del 
cuarto entregable
Capacitación final a usuarios 
de todas las áreas respecto al 
rediseño del proceso de 
adquisición de servicios de 
terceros
Fin
/
/
/
/
/
Solicitud al área de 
sistemas de apoyo para el 
rediseño del proceso de 
adquisición de servicios de 
terceros
Cotización de 
requerimientos 
de servicios
Análisis de cotizaciones 
y negociación con 
proveedores
Elección de proveedor
Almacenes
/
Gerencia de Operaciones
1
1
1
1
 
Fuente: Elaboración propia 
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5.3.4.2. Descripción de Actividades 
 
El rediseño del proceso de adquisición de servicios de terceros comprende algunas 
actividades que ya fueron mencionadas en la mejora de automatización del proceso para 
requerimientos de bienes y servicios basada en el concepto Cero Papel, para el área de 
compras, almacenes y usuarios. Además, comprende tareas nuevas para el área de 
compras y el almacén. 
 
a. Rediseño de nuevas etapas del proceso de adquisición de servicios de terceros: Se 
rediseña el proceso y se presenta un nuevo diagrama de flujo que explique el mismo. 
El área de compras se involucra totalmente, existen actividades que se automatizan 
para lo que se pide el apoyo del área de sistemas. Se rediseña en dos etapas que se 
dan a la vez, una con sistemas y la otra para compartir el nuevo procedimiento, el 
cual se debe llevar a cabo de la mano con los entregables de sistemas, ya que para 
realizar muchas actividades se necesita lo solicitado a dicha área. 
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Figura N° 97: Diagrama de flujo del rediseño del proceso de adquisición de servicios de terceros 
Ingreso de solicitud de 
requerimiento de 
servicios
Inicio
¿Es emergencia?
No Sí
Usuario Sistema Almacén Gerencia de Operaciones Área de Compras Proveedor
1
Envío de aviso de 
solicitud de requerimiento  
de servicios de 
emergencia o urgente al 
área de Compras
1
1
Ingreso al listado de 
solicitudes de 
requerimientos de servicios
Revisión de 
requerimientos según 
prioridad: Emergencia, 
Urgente o Normal
¿Requerimiento 
claro?
Genera solicitud de 
cotización
Envía consulta a 
usuario sobre 
requerimiento
NoSí
2
2
Envío de aviso de 
consulta sobre 
requerimiento a usuario
Contestación a 
consulta sobre 
requerimiento
Aviso de consulta 
sobre requerimiento
3
3
Envío de 
cotización
Solicitud de 
Cotización
Cotización
¿Se negocia?
No
Sí
Análisis (precios, 
tiempo de entrega, 
etc.)
Negociación
¿Se tiene 2 o más 
cotizaciones?
Elección de 
proveedor
No
Sí
Correo 
electrónico para 
negociación
Respuesta a 
solicitud de 
negociación
4
4
Generación de pedido de 
taller de acuerdo a 
cotización elegida
6
Envío de aviso de 
pedido de taller a 
usuario para 
aprobación
Aprobación de 
pedido de taller 
por usuario 
solicitante
Pedido de taller 
digital
7
¿Respeta plazo de aprobación 
en 3 días hábiles?
Sí
No
¿Aprueba pedido de taller? 0
Sí
No
Envío de aviso 
de anulación a 
usuario
0
Anulación 
automática de 
pedido de taller 
por falta de 
aprobación
Revisión de pedido 
de taller a través de 
sistema
7
13
¿Aprueba pedido de 
taller?
Otorgación de 
V°B° a pedido de 
taller
Ingreso de 
observaciones en 
pedido de taller
12
Desaprobación de 
pedido de taller
11
Sí No
Observado
¿Mayor a USD 3,000 ó 
S/10,000?
Orden de taller 
para V°B° de 
Gerencia de 
Operaciones
Orden de taller con 
V°B° de Encargada 
de Compras
No
Sí
23
27
5
Generación de 
orden de taller
13 22
22
11
Envío de aviso 
de pedido 
desaprobado a 
jefe y usuario
21 12
Envío de aviso 
de pedido 
observado a jefe 
y usuario
35
21
Aviso de pedido 
desaprobado 0
35
Aviso de pedido 
observado
Contestación al 
pedido 
observado
7
Revisión de Orden 
de taller a través de 
sistema
23
¿Aprueba Orden de 
taller?
Otorgación de 
V°B° a Orden de 
taller
Ingreso de 
observaciones en 
Orden de taller
25
Sí Observada
24
Envío de Orden 
de taller a 
proveedor por 
correo 
electrónico
24 27 28
Descarga de órdenes de 
taller con V°B° de 
Gerencia de Operaciones
Orden de taller 
digital28
25
Envío de aviso de 
Orden de taller 
observada a 
encargada de 
compras
26
26
Aviso de Orden de 
taller observada
Contestación a 
Orden de taller 
observada
23
29
29
Seguimiento a 
órdenes de taller 
en proceso
Registro de 
constancia de 
conformidad 
para talleres
31
Generación de 
registro de 
constancia de 
conformidad para 
talleres
Realización de 
servicio solicitado 
en orden de taller
¿Orden de taller con 
retraso?
Reclamo por 
falta de atención 
a proveedor
0
Sí
No
30
30
Reclamo por 
falta de atención
32
31
Otorgación de 
V°B° a registro 
de constancia de 
conformidad 
para talleres
32
Otorgación de 
segundo V°B° a 
registro de 
constancia de 
conformidad 
para talleres 
Registro de constancia de 
conformidad para talleres 
con V°B° de usuario 
solicitante
Generación de 
conformidad 
digital
33
33
Entrega factura o envía 
factura electrónica
34
34
34
Entrega de registro 
de constancia de 
conformidad para 
talleres
Fin
¿Aprueba pedido y envía 
solicitud de aprobación a jefe 
inmediato?
¿Usuario es jefe?
Sí
No
10
Observado
10
Envío de aviso de 
pedido observado 
a área de compras 
y almacén por 
usuario solicitante
¿Observación dirigida a 
compras o a almacén?
1918
ComprasAlmacén
18
Aviso de pedido 
observado
Contestación al 
pedido 
observado por 
usuario 
solicitante
20
19
Aviso de pedido 
observado
Contestación al 
pedido 
observado por 
usuario 
solicitante
20
Aprobación de 
pedido de taller 
por jefe inmediato
9
Sí
9
Envío de aviso de 
pedido de taller a Jefe 
Inmediato para 
aprobación
17
17
20
8
Observado
8
Envío de aviso de 
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almacén por jefe 
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1614
AlmacénUsuario
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Compras
14
Aviso de pedido 
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Contestación al 
pedido 
observado por 
Jefe Inmediato
17
16
Aviso de pedido 
observado
Contestación al 
pedido 
observado por 
Jefe Inmediato
17
15
Aviso de pedido 
observado
Contestación al 
pedido 
observado por 
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17
Trámite de 
facturas
0
Envío de 
solicitud de 
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pedido de taller
5
Envío de aviso de 
solicitud de 
generación de pedido 
de taller
6
 
Fuente: Elaboración propia 
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b. Elaboración del registro de constancia de conformidad para talleres: Se implementa 
un registro que permite el control sobre el servicio que proveedor entrega, con 
imágenes que lo sustentan. El mismo debe ir visado por el usuario solicitante del 
servicio y por almacén. 
 
Figura N° 98: Registro de constancia de conformidad para talleres 
REGISTRO – CONSTANCIA DE CONFORMIDAD PARA TALLERES 
Por el presente documento adjunto a factura y firmado por el Encargado de Almacén, se deja constancia 
expresa que, la empresa ___________________________________________, con R.U.C. 
________________, ha ejecutado prestaciones a favor de la EMPRESA TEXTIL, con RUC 20678900012 
conforme al detalle siguiente:  
ORDEN DE TALLER: 
FECHA DE ENTREGA DE LA ORDEN DE TALLER: 
OBJETO DE LA ORDEN DE TALLER: 
MONTO TOTAL EJECUTADO: 
IMÁGENES: 
 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
c. Envío del registro de constancia de conformidad para talleres a proveedores para su 
utilización: Se envía el registro a los proveedores de servicios explicando el 
mecanismo y la importancia de su utilización, así como su obligatoriedad. Se les 
indica desde cuándo deben presentar este formato.  
 
d. Capacitación a usuarios y personal de almacén respecto al uso del registro de 
constancia de conformidad para talleres: Se explica la utilización del registro, los 
vistos buenos que deben ir en él y la fecha en la que se comenzará a utilizar.  
 
e. Capacitación al área de Compras respecto a sus nuevas funciones respecto al 
proceso de adquisición de servicios de terceros: Se le explica al personal del área la 
nueva metodología a seguir para la adquisición de servicios. El área de compras 
ahora se hace cargo del proceso desde la cotización del servicio, el análisis de 
precios, la negociación, la elección de proveedor y finalmente, la solicitud de 
generación de pedido al almacén en base a las cotizaciones. Esto se verá divido 
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entre la asistente logística y la encargada de compras de repuestos y se irá 
implementando a medida que el área de sistemas brinde sus entregables ya que estas 
actividades se permiten gracias a la automatización. 
 
f. Planeamiento de la automatización del rediseño del proceso de adquisición de 
servicios de terceros: Se realiza un planteamiento por etapas, esperando entregables 
y cada uno de ellos logra cerrar una fase del proyecto. 
 
g. Solicitud al área de sistemas de apoyo para el rediseño del proceso de adquisición 
de servicios de terceros: A la par con el resto de actividades, se le solicita al área de 
sistemas el apoyo en la automatización que forma parte del rediseño de este proceso. 
 
h. Respuesta por parte del área de sistemas con las fechas de entrega de cada 
entregable: El área de sistemas responde indicando las fechas en las que va a 
entregar cada etapa del proyecto, se debe realizar un seguimiento para evitar que 
estas fechas se alarguen. 
 
i. Capacitación a usuarios respecto al nuevo proceso de adquisición de servicios de 
terceros: Se agendan reuniones con los usuarios de todas las plantas para que 
comprendan el nuevo proceso, las razones que llevan al rediseño, las fechas en las 
que empezarán a realizarse las distintas actividades y la importancia de respetar los 
nuevos procedimientos.  
 
j. Primer entregable – Ingreso de solicitud de requerimiento de servicios por parte de 
usuarios: Al igual que con los bienes, el usuario ingresa directamente su solicitud 
de requerimiento de servicios en el sistema, evitando nuevamente la solicitud de 
pedido manual o vía correo electrónico. Al ingresar la solicitud, el usuario elige 
almacén, prontitud del requerimiento y en tipo de requerimiento elige: Talleres. Al 
ingresar su requerimiento el usuario lo debe describir claramente, llenando la mayor 
cantidad de campos posibles. Un mismo requerimiento puede tener varios ítems por 
lo que puede ingresar un campo, agregar el ítem y continuar con otro ingreso. El 
usuario también puede llenar el campo de observaciones y adjuntar archivos que 
permitan lograr una cotización más clara del servicio que necesita. Finalmente 
genera la solicitud de pedido de taller. 
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Figura N° 99: Ingreso a solicitud de requerimiento de servicios 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
Figura N° 100: Pantalla de ingreso de solicitud de requerimientos de talleres 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
k. Primer entregable – Envío de aviso de solicitud de requerimiento de servicios de 
emergencia o urgente al área de compras: La persona del área de compras que se 
encargará de las cotizaciones de los servicios de taller será la asistente del área, 
quien debido a las automatizaciones propuestas ahorrará tiempo y podrá dedicarlo 
a tareas de mayor responsabilidad, aumentando así también su experiencia y 
aprendizaje. En caso el requerimiento de servicios ingresado por el usuario tenga 
de prontitud emergencia o urgente el sistema enviará un correo electrónico a la 
asistente del área de compras, para que pueda darle celeridad a lo solicitado. 
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Figura N° 101: Correo electrónico automático de aviso de solicitud de 
requerimientos de servicios de emergencia o urgentes 
Fuente: Elaboración propia 
 
l. Primer entregable – Ingreso al listado de solicitudes de requerimientos de servicios: 
Dos veces al día, la asistente del área de compras, deberá ingresar al listado de 
solicitudes de requerimientos de servicios para trabajarlos. Cuando alguna solicitud 
se convierte en un pedido de taller, entonces se borran automáticamente del listado. 
Además, si recibiera avisos automáticos del sistema sobre servicios de emergencia 
o urgentes, deberá ingresar en cuanto los vea debido a su prontitud. 
 
Figura N° 102: Ingreso al listado de solicitudes de requerimientos de servicios 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
m. Primer entregable – Revisión de requerimientos según prioridad (Emergencia, 
Urgente o Normal): La asistente del área de compras deberá revisar el listado diario 
que tiene de solicitudes de pedido de taller dando prioridad a los de mayor prontitud, 
los requerimientos de emergencia o urgentes deben trabajarse rápidamente. 
 
  
sistemas@empresatextil.com  martes 26 febrero 11:15 
para asistente 
 
Usuario ha solicitado el siguiente requerimiento de servicios con prontitud URGENTE: 
 
Almacén: L/P 
Solicitud de pedido de taller: 8050 
Observaciones:  
Usuario solicitante: José Pérez 
  
Favor darle celeridad a lo solicitado considerando la prontitud establecida. 
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Figura N° 103: Listado de solicitudes de requerimientos de servicios 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
n. Primer entregable – Envío de consulta a usuario sobre requerimiento: Si el 
requerimiento de servicios de algún usuario no fuera claro, se le deberá consultar 
para continuar con el trámite para su adquisición. La asistente del área de compras 
ingresa su consulta en la pantalla de solicitud de pedido de taller del que tiene duda. 
 
Figura N° 104: Pantalla de solicitudes de pedidos de taller 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
o. Primer entregable – Envío de aviso automático de consulta sobre requerimiento a 
usuario: El sistema enviará un aviso automático por correo electrónico al usuario 
de la consulta ingresada por el área de compras para que la pueda responder 
oportunamente. 
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Figura N° 105: Correo electrónico automático de aviso de consulta sobre 
requerimiento de talleres a usuario 
 
 
 
 
 
 
 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
p. Primer entregable – Contestación a consulta sobre requerimiento: El usuario debe 
ingresar a la pantalla que le permite contestar las consultas de compras para 
solicitudes de requerimientos de talleres. Selecciona el almacén correspondiente e 
ingresa el número de solicitud de pedido de taller. Finalmente responde la consulta 
y envía su respuesta para que compras pueda cotizar el servicio que requiere. 
 
Figura N° 106: Ingreso a contestación a consulta sobre requerimiento de talleres 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
  
sistemas@empresatextil.com  martes 26 febrero 11:45 
para usuario 
 
Compras tiene la siguiente duda respecto a su solicitud de requerimiento de talleres: 
  
Almacén: L/P 
Solicitud de pedido de taller: 8050 
Observaciones:  
Consulta: Especificar el servicio de gasfitería que necesita para poder cotizarlo. 
  
Contestar la consulta a la brevedad para poder continuar con la adquisición de su servicio. 
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Figura N° 107: Pantalla de contestación a consulta sobre requerimiento de talleres 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
q. Entrega del primer entregable completo por el área de sistemas: El área de sistemas 
debe presentar el entregable en la fecha ofrecida por parte de ellos. Este entregable 
comprende la automatización del ingreso de la solicitud de requerimiento de 
servicios por parte de usuarios, la revisión de los requerimientos por el área de 
compras y las consultas que puedan generar. 
 
r. Capacitación a usuarios y área de compras para el uso del primer entregable: Se 
agenda una capacitación en la que, tanto usuarios como el área de compras, 
aprenden el uso del primer entregable respecto a la automatización de 
requerimientos de servicios. Finalmente se brinda la fecha de puesta en marcha de 
este primer entregable. 
 
s. Puesta en marcha del primer entregable: Se pone en marcha esta primera etapa del 
proyecto, con usuarios y personal del área de compras debidamente capacitados. 
 
t. Cotización de requerimientos de servicios: Dentro de las nuevas tareas de la 
asistente logística se encuentra la cotización de requerimientos de servicios con los 
distintos proveedores que contiene la cartera de la empresa. Debe cotizar al menos 
con 2 proveedores por servicio. 
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u. Análisis de cotizaciones y negociación con proveedores: La asistente logística debe 
analizar las cotizaciones que recibe de los distintos proveedores y determinar si 
debería negociar con ellos o si las cotizaciones son conformes para el servicio 
solicitado. Posterior a esto adjuntaría las mejores cotizaciones a la solicitud de 
requerimiento de servicios. 
 
v. Elección de proveedor: Con las cotizaciones adjuntas en la solicitud de 
requerimiento de servicios la encargada de compras puede elegir la mejor 
alternativa de proveedores para llevar a cabo la realización del servicio. 
 
w. Segundo entregable – Envío de solicitud de generación de pedido de taller: Posterior 
a la elección de proveedor por parte de la encargada de compras, se deben adjuntar 
todas las cotizaciones obtenidas a la solicitud de pedido de taller. Se especifica el 
proveedor elegido y envía a almacén para que realice el pedido de taller acorde a la 
cotización seleccionada. 
 
Figura N° 108: Pantalla de solicitudes de pedidos de taller con cotizaciones 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
x. Segundo entregable – Envío de aviso de solicitud de generación de pedido de taller: 
El sistema envía de manera automática un aviso a almacén para que genere el 
pedido de taller solicitado según indicaciones del área de compras. 
279 
 
Figura N° 109: Correo electrónico automático de aviso a almacén de solicitud de 
generación de pedido de taller 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
y. Segundo entregable – Envío de aviso de pedido de taller a usuario para aprobación: 
El sistema envía un aviso a usuario informando que su pedido de taller, el cual 
responde a una solicitud de requerimiento de servicios, ya fue generado. El usuario 
tiene 3 días hábiles para ingresar al sistema y aprobar u observar el pedido. 
 
Figura N° 110: Correo electrónico automático de aviso para aprobación de pedido 
de taller a usuario 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
z. Segundo entregable – Aprobación de pedido de taller por usuario solicitante: Luego 
de generado el pedido de taller por parte de almacén, como sucede actualmente, el 
usuario deberá aprobarlo a través del sistema. Esta actividad es novedad debido a 
que en una gran cantidad de ocasiones actualmente el usuario pide sus propias 
cotizaciones a proveedores conocidos y elige sus servicios, o almacén cotiza con 
proveedores de taller. Ahora el área de compras es quien decide todo sobre el 
sistemas@empresatextil.com   lunes 25 febrero 16:48 
para almacén 
 
Se requiere genere el siguiente pedido de taller: 
 
Almacén: L/P 
Solicitud de pedido de taller: 8050 
Prontitud: Urgente 
Observaciones:  
  
Favor ingresar al listado de solicitudes de requerimientos de servicios para poder 
revisar las indicaciones del área de compras y generar el pedido solicitado. 
sistemas@empresatextil.com   martes 26 febrero 17:48 
para usuario 
 
Se requiere su aprobación para el siguiente pedido de bienes: 
 
Almacén: L/P 
Nro. Pedido: 6933 
Solicitud de pedido de taller: 8050 
Prontitud: Urgente 
Observaciones:  
  
Favor aprobar el pedido rápidamente, cuenta con 3 días hábiles desde el primer mensaje 
enviado por el sistema para dicha aprobación, de lo contrario se anulará su pedido. 
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servicio y usuario puede aprobar el pedido generado u observarlo. El usuario 
ingresa a un listado donde únicamente aparecerán los pedidos solicitados por él e 
ingresar a cada uno de ellos. 
 
Figura N° 111: Ingreso a aprobación de pedidos de taller
 
Fuente: Elaboración propia 
 
Figura N° 112: Listado de pedidos de taller para aprobación 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
Figura N° 113: Pantalla para aprobación de pedidos de taller por usuario 
 
Fuente: Elaboración propia 
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aa. Segundo entregable – Envío de aviso de pedido observado a área de compras y 
almacén por usuario solicitante: El sistema envía un correo electrónico automático 
informando que el usuario solicitante del pedido de taller ha observado el pedido. 
La observación se puede dirigir al área de compras o a almacén, quien corresponda 
debe subsanar la observación para que el pedido continúe su trámite.  
 
Figura N° 114: Correo electrónico de aviso de observación de pedido de taller por 
usuario 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
bb. Segundo entregable – Contestación al pedido observado por usuario solicitante: En 
caso la observación fuera concerniente a almacén, el encargado de almacén deberá 
ingresar a la pantalla de subsanación de observaciones de pedido de taller a usuario 
solicitante y levantar la observación. Si la observación le concierne al área de 
compras, la asistente del área de compras o la encargada de compras deben hacer 
lo mismo. 
 
  
sistemas@empresatextil.com   miércoles 27 febrero 09:22 
para compras, almacén 
 
Usuario solicitante ha OBSERVADO el siguiente pedido: 
 
Almacén: L/P 
Nro. Pedido: 6933 
Solicitud de pedido de taller: 8050 
Observaciones del pedido:  
Usuario solicitante: José Pérez 
Jefe Inmediato: José Pérez 
Máquina: 2346 
Nombre Máquina: Secadora 2 
Prontitud: Urgente 
 
Observaciones de usuario solicitante: Proveedor propone el servicio dentro de dos días, coordinar 
que sea en un día desde ordenado el servicio. 
  
Ingrese a la pantalla de subsanación de observaciones de pedidos para poder brindar la información 
solicitada y que usuario solicitante pueda evaluar nuevamente la aprobación de su pedido. 
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Figura N° 115: Ingreso a subsanación de observaciones de pedidos de taller a 
usuarios solicitantes 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
Figura N° 116: Pantalla de subsanación de observaciones de pedidos de taller a 
usuarios solicitantes 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
cc. Segundo entregable – Envío de aviso de pedido de taller a jefe inmediato para 
aprobación: Del mismo modo que con el usuario, el sistema envía un aviso 
automático al jefe inmediato de éste informando que tiene un pedido de taller para 
aprobación. Igualmente tiene 3 días hábiles para ingresar al sistema y aprobar, 
observar o desaprobar el pedido generado a solicitud del usuario. 
  
dd. Segundo entregable – Aprobación de pedido de taller por jefe inmediato: El jefe 
inmediato, como el usuario, ingresa al listado de pedidos de taller donde únicamente 
podrá ver los que tenga pendientes de su aprobación. Al igual que usuario puede 
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aprobar u observar, pero también puede desaprobar si lo desea. También podrá ver 
las observaciones que usuario haya indicado y la respuesta que se le haya brindado 
para el levantamiento de ellas. 
 
Figura N° 117: Pantalla para aprobación de pedidos de taller por jefatura 
inmediata 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
ee. Segundo entregable – Envío de aviso de pedido observado al usuario, área de 
compras y almacén por jefe inmediato: De nuevo, como con las observaciones del 
usuario, el sistema enviará un correo electrónico automático para dar aviso que el 
jefe inmediato ha observado el pedido. En este caso se dirige al usuario, al área de 
compras o al almacén, y quien corresponda deberá levantar la observación. El 
formato del correo es igual al de aviso de pedido observado a área de compras y 
almacén por usuario solicitante. 
 
ff. Segundo entregable – Contestación al pedido observado por jefe inmediato: Similar 
a la contestación a pedido observado por usuario solicitante, con la única diferencia 
que en este punto el mismo usuario puede levantar la observación si le concerniera, 
ya que la respuesta a su jefatura inmediata. En este caso ingresa a la pantalla de 
subsanación de observaciones de pedidos de taller a jefes inmediatos, idéntica a la 
que debe ingresar para levantar observaciones para usuarios solicitantes. 
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gg. Entrega del segundo entregable completo por el área de sistemas: El segundo 
entregable comprende desde el envío de solicitud de generación de pedido de taller 
al almacén, hasta aprobaciones y observaciones al pedido por usuarios o sus 
jefaturas, y si fueran observaciones las respectivas contestaciones a las mismas. 
Este entregable lo debe brindar sistemas en la fecha acordada. 
 
hh. Capacitación a usuarios, personal de almacén y del área de compras para el uso del 
segundo entregable: Se capacita a los mencionados en la utilización de esta nueva 
automatización que complementa la del primer entregable. Se les indica desde 
cuándo se pondrá en marcha. 
 
ii. Puesta en marcha del segundo entregable: En la fecha indicada se pone en marcha 
la segunda automatización del proyecto, con todos los interesados ya capacitados. 
 
jj. Tercer entregable – Revisión de pedido de taller a través de sistema por Gerencia 
de Operaciones: Para la revisión de los pedidos de taller a través del sistema por 
parte de Gerencia de Operaciones se siguen exactamente los mismos pasos que para 
la revisión de pedidos de bienes, la única diferencia es que para los requerimientos 
de servicios se adjuntan las cotizaciones y se deben tener como mínimo 2 de ellas. 
Gerencia puede revisar todas las cotizaciones que se obtuvieron, aparte de la del 
proveedor elegido. 
 
Figura N° 118: Pantalla para aprobación de pedidos de taller por Gerencia de 
Operaciones 
 
Fuente: Elaboración propia 
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kk. Tercer entregable – Revisión de orden de taller a través de sistema por Gerencia de 
Operaciones: Este procedimiento es el mismo para las órdenes de compra (bienes), 
en este caso la diferencia es que Gerencia no podrá ver la variación de precio, puesto 
que los servicios son muy variados y específicos por lo que no se puede mantener 
un código exacto y un historial de compra para cada uno de ellos. 
 
Figura N° 119: Pantalla para aprobación de órdenes de taller por Gerencia de 
Operaciones 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
ll. Entrega del tercer entregable completo por el área de sistemas: El tercer entregable 
comprende las revisiones de los pedidos y órdenes de taller a través de sistema por 
Gerencia de Operaciones. Sistemas debe respetar la fecha brindada para su entrega. 
 
mm. Capacitación a Gerencia de Operaciones para el uso del tercer entregable: Se agenda 
una reunión con Gerencia para capacitarlo y explicarle el funcionamiento del tercer 
entregable, asimismo se le indica desde qué fecha se pondrá en marcha. 
 
nn. Puesta en marcha del tercer entregable: En la fecha indicada en el paso anterior se 
pone en marcha el tercer entregable. 
 
oo. Cuarto entregable – Seguimiento a órdenes de taller en proceso: Uno de los 
principales problemas de las órdenes de taller es la falta de conocimiento de su 
avance y culminación. Para solucionar ello se propone un seguimiento diario de 
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todas las órdenes de taller que continúen pendientes en el sistema, la asistente del 
área de compras ingresa al sistema para revisar las órdenes de taller pendientes y de 
acuerdo a la prontitud de la necesidad o a la fecha pactada de culminación proceder 
con el reclamo correspondiente. 
 
Figura N° 120: Ingreso a seguimiento a órdenes de taller en proceso 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
Figura N° 121: Listado de órdenes de taller en proceso 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
pp. Cuarto entregable – Generación de conformidad digital: Almacén, aparte del 
registro de constancia de conformidad para talleres, en algunos casos debe recibir 
una guía de remisión. Con esta información procede a generar la conformidad en 
sistema y de este modo su estado cambia de pendiente a atendido. 
 
Figura N° 122: Ingreso al listado de órdenes de taller para brindar conformidad 
 
Fuente: Elaboración propia 
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Figura N° 123: Listado de órdenes de taller para brindar conformidad 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
Figura N° 124: Pantalla de orden de taller para brindar conformidad 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
qq. Entrega del cuarto entregable completo por el área de sistemas: El cuarto entregable 
debe ser brindado por sistemas en la fecha acordada y comprende el seguimiento 
digital a órdenes de taller en proceso y la generación de conformidades digitales 
para órdenes de taller. 
  
rr. Capacitación al personal del área de compras y de almacén para el uso del cuarto 
entregable: Se agenda una capacitación con el personal del área de compras y de 
almacén para comprender la utilización del cuarto entregable e informar desde 
cuándo se pondrá en marcha. 
 
ss. Puesta en marcha del cuarto entregable: Comienza la utilización del cuarto 
entregable en la fecha indicada en el paso anterior. 
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tt. Capacitación final a usuarios de todas las áreas respecto al rediseño del proceso de 
adquisición de servicios de terceros: Con todo el proyecto entregado por parte de 
sistemas, se vuelve a dar una capacitación global para reforzar conocimientos, no 
solo de las nuevas automatizaciones, sino también de todos los cambios generados 
en actividades y responsabilidades debido al rediseño del proceso.  
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5.3.4.3. Cronograma de Actividades 
 
Tabla N° 124: Cronograma de la herramienta rediseño del proceso de adquisición 
de servicios de terceros 
Actividades 
Mes 1 Mes 2 Mes 3 Mes 4 Mes 5 Mes 6 
1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 
Rediseño de nuevas etapas del proceso de adquisición de servicios de terceros                                                 
Elaboración del registro de constancia de conformidad para talleres                                                 
Envío del registro de constancia de conformidad para talleres a proveedores para 
su utilización                                                 
Capacitación a usuarios y personal de almacén respecto al uso del registro de 
constancia de conformidad para talleres                                                 
Capacitación al área de Compras respecto a sus nuevas funciones respecto al 
proceso de adquisición de servicios de terceros                                                 
Planeamiento de la automatización del rediseño del proceso de adquisición de 
servicios de terceros                                                 
Solicitud al área de sistemas de apoyo para el rediseño del proceso de adquisición 
de servicios de terceros                                                 
Respuesta por parte del área de sistemas con las fechas de entrega de cada 
entregable                                                 
Capacitación a usuarios respecto al nuevo proceso de adquisición de servicios de 
terceros                                                 
Primer entregable - Ingreso de solicitud de requerimiento de servicios por parte 
de usuarios                                                 
Primer entregable - Envío de aviso de solicitud de requerimiento de servicios de 
emergencia o urgente al área de compras                                                 
Primer entregable - Ingreso al listado de solicitudes de requerimientos de 
servicios                                                 
Primer entregable - Revisión de requerimientos según prioridad (Emergencia, 
Urgente o Normal)                                                 
Primer entregable - Envío de consulta a usuario sobre requerimiento                                                 
Primer entregable - Envío de aviso automático de consulta sobre requerimiento a 
usuario                                                 
Primer entregable - Contestación a consulta sobre requerimiento                                                 
Entrega del primer entregable completo por el área de sistemas                                                 
Capacitación a usuarios y área de compras para el uso del primer entregable                                                 
Puesta en marcha del primer entregable                                                 
Cotización de requerimientos de servicios                                                 
Análisis de cotizaciones y negociación con proveedores                                                 
Elección de proveedor                                                 
Segundo entregable - Envío de solicitud de generación de pedido de taller                                                 
Segundo entregable - Envío de aviso de solicitud de generación de pedido de 
taller                                                 
Segundo entregable - Envío de aviso de pedido de taller a usuario para 
aprobación                                                 
Segundo entregable - Aprobación de pedido de taller por usuario solicitante                                                 
Segundo entregable - Envío de aviso de pedido observado a área de compras y 
almacén por usuario solicitante                                                 
Segundo entregable - Contestación al pedido observado por usuario solicitante                                                 
Segundo entregable - Envío de aviso de pedido de taller a jefe inmediato para 
aprobación                                                 
Segundo entregable - Aprobación de pedido de taller por jefe inmediato                                                 
Segundo entregable - Envío de aviso de pedido observado al usuario, área de 
compras y almacén por jefe inmediato                                                 
Segundo entregable - Contestación al pedido observado por jefe inmediato                                                 
Entrega del segundo entregable completo por el área de sistemas                                                 
Capacitación a usuarios, personal de almacén y del área de compras para el uso 
del segundo entregable                                                 
Puesta en marcha del segundo entregable                                                 
Tercer entregable - Revisión de pedido de taller a través de sistema por Gerencia 
de Operaciones                                                 
Tercer entregable - Revisión de orden de taller a través de sistema por Gerencia 
de Operaciones                                                 
Entrega del tercer entregable completo por el área de sistemas                                                 
Capacitación a Gerencia de Operaciones para el uso del tercer entregable                                                 
Puesta en marcha del tercer entregable                                                 
Cuarto entregable - Seguimiento a órdenes de taller en proceso                                                 
Cuarto entregable - Generación de conformidad digital                                                 
Entrega del cuarto entregable completo por el área de sistemas                                                 
Capacitación al personal del área de compras y de almacén para el uso del cuarto 
entregable                                                 
Puesta en marcha del cuarto entregable                                                 
Capacitación final a usuarios de todas las áreas respecto al rediseño del proceso 
de adquisición de servicios de terceros                                                 
Fuente: Elaboración propia 
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5.3.4.4. Presupuesto de Implementación 
 
a. Rediseño de nuevas etapas del proceso de adquisición de servicios de terceros 
 
Tabla N° 125: Presupuesto de la actividad rediseño de nuevas etapas del proceso 
de adquisición de servicios de terceros 
    S/ 
Partida Unidad Cantidad Frecuencia Costo Unitario Costo Total 
Jefe de logística nacional (encargada de 
compras insumos, suministros, materia prima) 
Horas 5.00 1 S/25.30 S/126.51 
Papel Resma 0.10 1 S/10.00 S/1.00 
Lapiceros Pieza 2.00 1 S/0.50 S/1.00 
Energía eléctrica (computadora) kW 0.35 1 S/0.58 S/0.20 
    TOTAL S/128.71 
Fuente: Elaboración propia 
 
b. Elaboración del registro de constancia de conformidad para talleres 
 
Tabla N° 126: Presupuesto de la actividad elaboración del registro de constancia 
de conformidad para talleres 
    S/ 
Partida Unidad Cantidad Frecuencia Costo Unitario Costo Total 
Jefe de logística nacional (encargada de 
compras insumos, suministros, materia prima) 
Horas 2.50 1 S/25.30 S/63.25 
    TOTAL S/63.25 
Fuente: Elaboración propia 
 
c. Envío del registro de constancia de conformidad para talleres a proveedores para su 
utilización 
 
Tabla N° 127: Presupuesto de la actividad envío del registro de constancia de 
conformidad para talleres a proveedores para su utilización 
    S/ 
Partida Unidad Cantidad Frecuencia Costo Unitario Costo Total 
Jefe de logística nacional (encargada de 
compras insumos, suministros, materia prima) 
Horas 0.50 1 S/25.30 S/12.65 
    TOTAL S/12.65 
Fuente: Elaboración propia 
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d. Capacitación a usuarios y personal de almacén respecto al uso del registro de 
constancia de conformidad para talleres 
 
Tabla N° 128: Presupuesto de la actividad capacitación a usuarios y personal de 
almacén respecto al uso del registro de constancia de conformidad para talleres 
    S/ 
Partida Unidad Cantidad Frecuencia Costo Unitario Costo Total 
Jefe de logística nacional (encargada de 
compras insumos, suministros, materia prima) 
Horas 2.00 1 S/25.30 S/50.60 
Asistente logística Horas 2.00 1 S/18.37 S/36.75 
Encargado de almacén A/T/O/F Horas 2.00 1 S/19.22 S/38.43 
Encargado de almacén H Horas 2.00 1 S/19.22 S/38.43 
Encargado de almacén L/P Horas 2.00 1 S/16.99 S/33.98 
Auxiliar de almacén A/T/O/F Horas 2.00 1 S/6.09 S/12.19 
Auxiliar de almacén H Horas 2.00 1 S/6.09 S/12.19 
Auxiliar de almacén L/P Horas 2.00 1 S/6.27 S/12.54 
Plumones de pizarra Pieza 3.00 1 S/1.10 S/3.30 
    TOTAL S/238.41 
Fuente: Elaboración propia 
 
e. Capacitación al área de Compras respecto a sus nuevas funciones respecto al 
proceso de adquisición de servicios de terceros 
 
Tabla N° 129: Presupuesto de la actividad capacitación al área de Compras 
respecto a sus nuevas funciones respecto al proceso de adquisición de servicios de 
terceros 
    S/ 
Partida Unidad Cantidad Frecuencia Costo Unitario Costo Total 
Jefe de logística nacional (encargada de 
compras insumos, suministros, materia prima) 
Horas 2.00 1 S/25.30 S/50.60 
Encargada de Compras de repuestos Horas 2.00 1 S/17.47 S/34.94 
Asistente logística Horas 2.00 1 S/18.37 S/36.75 
    TOTAL S/122.29 
Fuente: Elaboración propia 
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f. Planeamiento de la automatización del rediseño del proceso de adquisición de 
servicios de terceros 
 
Tabla N° 130: Presupuesto de la actividad planeamiento de la automatización del 
rediseño del proceso de adquisición de servicios de terceros 
    S/ 
Partida Unidad Cantidad Frecuencia Costo Unitario Costo Total 
Jefe de logística nacional (encargada de 
compras insumos, suministros, materia prima) 
Horas 10.00 2 S/25.30 S/506.02 
Papel Resma 0.30 1 S/10.00 S/3.00 
Energía eléctrica (computadora) kW 0.69 2 S/0.58 S/0.80 
    TOTAL S/509.82 
Fuente: Elaboración propia 
 
g. Solicitud al área de sistemas de apoyo para el rediseño del proceso de adquisición 
de servicios de terceros 
 
Tabla N° 131: Presupuesto de la actividad solicitud al área de sistemas de apoyo 
para el rediseño del proceso de adquisición de servicios de terceros 
    S/ 
Partida Unidad Cantidad Frecuencia Costo Unitario Costo Total 
Jefe de logística nacional (encargada de 
compras insumos, suministros, materia prima) 
Horas 0.50 1 S/25.30 S/12.65 
    TOTAL S/12.65 
Fuente: Elaboración propia 
 
h. Respuesta por parte del área de sistemas con las fechas de entrega de cada 
entregable 
 
Tabla N° 132: Presupuesto de la actividad respuesta por parte del área de sistemas 
con las fechas de entrega de cada entregable 
    S/ 
Partida Unidad Cantidad Frecuencia Costo Unitario Costo Total 
Asistente de sistemas Horas 1.00 1 S/9.04 S/9.04 
    TOTAL S/9.04 
Fuente: Elaboración propia 
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i. Capacitación a usuarios respecto al nuevo proceso de adquisición de servicios de 
terceros 
 
Tabla N° 133: Presupuesto de la actividad capacitación a usuarios respecto al 
nuevo proceso de adquisición de servicios de terceros 
    S/ 
Partida Unidad Cantidad Frecuencia Costo Unitario Costo Total 
Jefe de logística nacional (encargada de 
compras insumos, suministros, materia prima) 
Horas 2.00 1 S/25.30 S/50.60 
    TOTAL S/50.60 
Fuente: Elaboración propia 
 
j. Primer entregable 
 
Tabla N° 134: Presupuesto de la actividad primer entregable 
    S/ 
Partida Unidad Cantidad Frecuencia Costo Unitario Costo Total 
Asistente de sistemas Horas 20.00 4 S/9.04 S/722.89 
Papel Resma 0.50 1 S/10.00 S/5.00 
Lapiceros Pieza 2.00 1 S/0.50 S/1.00 
Energía eléctrica (computadora) kW 1.39 4 S/0.58 S/3.20 
    TOTAL S/732.09 
Fuente: Elaboración propia 
 
k. Entrega del primer entregable completo por el área de sistemas 
 
Tabla N° 135: Presupuesto de la actividad entrega del primer entregable completo 
por el área de sistemas 
    S/ 
Partida Unidad Cantidad Frecuencia Costo Unitario Costo Total 
Asistente de sistemas Horas 2.00 1 S/9.04 S/18.07 
    TOTAL S/18.07 
Fuente: Elaboración propia 
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l. Capacitación a usuarios y área de compras para el uso del primer entregable 
 
Tabla N° 136: Presupuesto de la actividad capacitación a usuarios y área de 
compras para el uso del primer entregable 
    S/ 
Partida Unidad Cantidad Frecuencia Costo Unitario Costo Total 
Jefe de logística nacional (encargada de 
compras insumos, suministros, materia prima) 
Horas 3.00 1 S/25.30 S/75.90 
Encargada de Compras de repuestos Horas 3.00 1 S/17.47 S/52.41 
Asistente logística Horas 3.00 1 S/18.37 S/55.12 
    TOTAL S/183.43 
Fuente: Elaboración propia 
 
m. Puesta en marcha del primer entregable 
 
Tabla N° 137: Presupuesto de la actividad puesta en marcha del primer entregable 
    S/ 
Partida Unidad Cantidad Frecuencia Costo Unitario Costo Total 
Asistente logística (ingreso al listado de 
solicitudes de requerimientos de servicios) 
Horas 1.69 15 S/18.37 S/466.23 
Asistente logística (revisión de 
requerimientos de servicios según su 
prontitud) 
Horas 8.46 15 S/18.37 S/2,331.14 
Asistente logística (envío de consultas a 
usuarios) 
Horas 2.08 15 S/18.37 S/574.17 
    TOTAL S/3,371.54 
Fuente: Elaboración propia 
 
n. Cotización de requerimientos de servicios 
 
Tabla N° 138: Presupuesto de la actividad cotización de requerimientos de 
servicios 
    S/ 
Partida Unidad Cantidad Frecuencia Costo Unitario Costo Total 
Asistente logística Horas 6.77 15 S/18.37 S/1,864.91 
    TOTAL S/1,864.91 
Fuente: Elaboración propia 
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o. Análisis de cotizaciones y negociación con proveedores 
 
Tabla N° 139: Presupuesto de la actividad análisis de cotizaciones y negociación 
con proveedores 
    S/ 
Partida Unidad Cantidad Frecuencia Costo Unitario Costo Total 
Asistente logística Horas 8.46 15 S/18.37 S/2,331.14 
    TOTAL S/2,331.14 
Fuente: Elaboración propia 
 
Se considera a 10 minutos por pedido de taller ya que el análisis puede ser mucho menor 
pero algunas negociaciones pueden tomar un poco más de tiempo, por ello ese promedio 
de tiempo es correcto en este punto. 
 
p. Elección de proveedor 
 
Tabla N° 140: Presupuesto de la actividad elección de proveedor 
    S/ 
Partida Unidad Cantidad Frecuencia Costo Unitario Costo Total 
Encargada de Compras de repuestos Horas 4.23 15 S/17.47 S/1,108.25 
    TOTAL S/1,108.25 
Fuente: Elaboración propia 
 
q. Segundo entregable 
 
Tabla N° 141: Presupuesto de la actividad segundo entregable 
    S/ 
Partida Unidad Cantidad Frecuencia Costo Unitario Costo Total 
Asistente de sistemas Horas 20.00 5 S/9.04 S/903.61 
Papel Resma 0.40 1 S/10.00 S/4.00 
Energía eléctrica (computadora) kW 1.39 5 S/0.58 S/4.00 
    TOTAL S/911.62 
Fuente: Elaboración propia 
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r. Entrega del segundo entregable completo por el área de sistemas 
 
Tabla N° 142: Presupuesto de la actividad entrega del segundo entregable 
completo por el área de sistemas 
    S/ 
Partida Unidad Cantidad Frecuencia Costo Unitario Costo Total 
Asistente de sistemas Horas 2.00 1 S/9.04 S/18.07 
    TOTAL S/18.07 
Fuente: Elaboración propia 
 
s. Capacitación a usuarios, personal de almacén y del área de compras para el uso del 
segundo entregable 
 
Tabla N° 143: Presupuesto de la actividad capacitación a usuarios, personal de 
almacén y del área de compras para el uso del segundo entregable 
    S/ 
Partida Unidad Cantidad Frecuencia Costo Unitario Costo Total 
Jefe de logística nacional (encargada de 
compras insumos, suministros, materia prima) 
Horas 4.00 1 S/25.30 S/101.20 
Encargada de Compras de repuestos Horas 4.00 1 S/17.47 S/69.88 
Asistente logística Horas 4.00 1 S/18.37 S/73.49 
Encargado de almacén A/T/O/F Horas 4.00 1 S/19.22 S/76.87 
Encargado de almacén H Horas 4.00 1 S/19.22 S/76.87 
Encargado de almacén L/P Horas 4.00 1 S/16.99 S/67.95 
    TOTAL S/466.27 
Fuente: Elaboración propia 
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t. Puesta en marcha del segundo entregable 
 
Tabla N° 144: Presupuesto de la actividad puesta en marcha del segundo 
entregable 
    S/ 
Partida Unidad Cantidad Frecuencia Costo Unitario Costo Total 
Encargada de Compras de repuestos (envío 
de solicitud de generación de pedido de 
taller a almacén) 
Horas 4.23 9 S/17.47 S/664.95 
Encargado de almacén A/T/O/F 
(subsanación de observaciones de pedidos 
de taller a usuarios solicitantes) 
Horas 0.33 9 S/19.22 S/57.65 
Encargado de almacén H (subsanación de 
observaciones de pedidos de taller a 
usuarios solicitantes) 
Horas 0.13 9 S/19.22 S/21.62 
Encargado de almacén L/P (subsanación 
de observaciones de pedidos de taller a 
usuarios solicitantes) 
Horas 0.08 9 S/16.99 S/12.74 
Encargada de Compras de repuestos 
(subsanación de observaciones de pedidos 
de taller a usuarios solicitantes) 
Horas 0.54 9 S/17.47 S/85.17 
Encargado de almacén A/T/O/F 
(subsanación de observaciones de pedidos 
de taller a jefatura que aprueba el pedido) 
Horas 0.33 9 S/19.22 S/57.65 
Encargado de almacén H (subsanación de 
observaciones de pedidos de taller a 
jefatura que aprueba el pedido) 
Horas 0.13 9 S/19.22 S/21.62 
Encargado de almacén L/P (subsanación 
de observaciones de pedidos de taller a 
jefatura que aprueba el pedido) 
Horas 0.08 9 S/16.99 S/12.74 
Encargada de Compras de repuestos 
(subsanación de observaciones de pedidos 
de taller a jefatura que aprueba el pedido) 
Horas 0.54 9 S/17.47 S/85.17 
    TOTAL S/1,019.30 
Fuente: Elaboración propia 
 
Respecto a las subsanaciones de observaciones se ha considerado que son de 
aproximadamente 12%, tanto hacia usuarios como a jefaturas. Esto debido a que las 
consultas a usuarios serán resueltas por la asistente del área de compras, lo cual ya fue 
previamente mencionado, y en ese punto deberían aclararse la mayor parte de dudas, 
logrando una cotización conforme y un pedido acorde a la misma. Se aclara que esta 
actividad es totalmente nueva pero se pretende que el nivel de consulte mejore a ese nivel. 
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u. Tercer entregable 
 
Tabla N° 145: Presupuesto de la actividad tercer entregable 
    S/ 
Partida Unidad Cantidad Frecuencia Costo Unitario Costo Total 
Asistente de sistemas Horas 20.00 2 S/9.04 S/361.45 
Papel Resma 0.10 1 S/10.00 S/1.00 
Energía eléctrica (computadora) kW 1.39 2 S/0.58 S/1.60 
    TOTAL S/364.05 
Fuente: Elaboración propia 
 
v. Entrega del tercer entregable completo por el área de sistemas 
 
Tabla N° 146: Presupuesto de la actividad entrega del tercer entregable completo 
por el área de sistemas 
    S/ 
Partida Unidad Cantidad Frecuencia Costo Unitario Costo Total 
Asistente de sistemas Horas 1.00 1 S/9.04 S/9.04 
    TOTAL S/9.04 
Fuente: Elaboración propia 
 
w. Capacitación a Gerencia de Operaciones para el uso del tercer entregable 
 
Tabla N° 147: Presupuesto de la actividad capacitación a Gerencia de Operaciones 
para el uso del tercer entregable 
    S/ 
Partida Unidad Cantidad Frecuencia 
Costo 
Unitario 
Costo Total 
Jefe de logística nacional (encargada de 
compras insumos, suministros, materia prima) 
Horas 2.00 1 S/25.30 S/50.60 
    TOTAL S/50.60 
Fuente: Elaboración propia 
 
x. Puesta en marcha del tercer entregable 
 
Tabla N° 148: Presupuesto de la actividad puesta en marcha del tercer entregable 
    S/ 
Partida Unidad Cantidad Frecuencia Costo Unitario Costo Total 
Tablet para aprobaciones de Gerencia 
de Operaciones 
Pieza 1.00 1 S/0.00 S/0.00 
    TOTAL S/0.00 
Fuente: Elaboración propia 
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Se considera costo S/0.00 debido a que la tablet ya fue adquirida en la puesta en marcha 
del tercer entregable de la herramienta de automatización del proceso para requerimientos 
de bienes y servicios basada en el concepto Cero Papel, para el área de compras, 
almacenes y usuarios. 
 
y. Cuarto entregable 
 
Tabla N° 149: Presupuesto de la actividad cuarto entregable 
    S/ 
Partida Unidad Cantidad Frecuencia Costo Unitario Costo Total 
Asistente de sistemas Horas 20.00 3 S/9.04 S/542.17 
Papel Resma 0.25 1 S/10.00 S/2.50 
Energía eléctrica (computadora) kW 1.39 3 S/0.58 S/2.40 
    TOTAL S/547.07 
Fuente: Elaboración propia 
 
z. Entrega del cuarto entregable completo por el área de sistemas  
 
Tabla N° 150: Presupuesto de la actividad entrega del cuarto entregable completo 
por el área de sistemas 
    S/ 
Partida Unidad Cantidad Frecuencia Costo Unitario Costo Total 
Asistente de sistemas Horas 1.00 1 S/9.04 S/9.04 
    TOTAL S/9.04 
Fuente: Elaboración propia 
 
aa. Capacitación al personal del área de compras y de almacén para el uso del cuarto 
entregable 
 
Tabla N° 151: Presupuesto de la actividad capacitación al personal del área de 
compras y de almacén para el uso del cuarto entregable 
    S/ 
Partida Unidad Cantidad Frecuencia Costo Unitario Costo Total 
Jefe de logística nacional (encargada de 
compras insumos, suministros, materia prima) 
Horas 3.00 1 S/25.30 S/75.90 
Asistente logística Horas 3.00 1 S/18.37 S/55.12 
Encargado de almacén A/T/O/F  Horas 3.00 1 S/19.22 S/57.65 
Encargado de almacén H  Horas 3.00 1 S/19.22 S/57.65 
Encargado de almacén L/P  Horas 3.00 1 S/16.99 S/50.96 
    TOTAL S/297.29 
Fuente: Elaboración propia 
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bb. Puesta en marcha del cuarto entregable 
 
Tabla N° 152: Presupuesto de la actividad puesta en marcha del cuarto entregable 
    S/ 
Partida Unidad Cantidad Frecuencia Costo Unitario Costo Total 
Asistente logística (seguimiento a órdenes de taller en proceso) Horas 3.09 2 S/18.37 S/113.45 
Encargado de almacén A/T/O/F (generación de conformidad 
digital) 
Horas 1.96 2 S/19.22 S/75.27 
Encargado de almacén H (generación de conformidad digital) Horas 1.06 2 S/19.22 S/40.84 
Encargado de almacén L/P (generación de conformidad digital) Horas 1.21 2 S/16.99 S/41.05 
    TOTAL S/270.60 
Fuente: Elaboración propia 
 
cc. Capacitación final a usuarios de todas las áreas respecto al rediseño del proceso de 
adquisición de servicios de terceros 
 
Tabla N° 153: Presupuesto de la actividad capacitación final a usuarios de todas 
las áreas respecto al rediseño del proceso de adquisición de servicios de terceros 
    S/ 
Partida Unidad Cantidad Frecuencia Costo Unitario Costo Total 
Jefe de logística nacional (encargada de 
compras insumos, suministros, materia prima) 
Horas 6.00 1 S/25.30 S/151.81 
    TOTAL S/151.81 
Fuente: Elaboración propia 
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dd. Presupuesto integrado 
 
Tabla N° 154: Presupuesto integrado de la herramienta rediseño del proceso de 
adquisición de servicios de terceros 
Actividades Costo Total 
Rediseño de nuevas etapas del proceso de adquisición de servicios de terceros S/128.71 
Elaboración del registro de constancia de conformidad para talleres S/63.25 
Envío del registro de constancia de conformidad para talleres a proveedores para 
su utilización 
S/12.65 
Capacitación a usuarios y personal de almacén respecto al uso del registro de 
constancia de conformidad para talleres 
S/238.41 
Capacitación al área de Compras respecto a sus nuevas funciones respecto al 
proceso de adquisición de servicios de terceros 
S/122.29 
Planeamiento de la automatización del rediseño del proceso de adquisición de 
servicios de terceros 
S/509.82 
Solicitud al área de sistemas de apoyo para el rediseño del proceso de 
adquisición de servicios de terceros 
S/12.65 
Respuesta por parte del área de sistemas con las fechas de entrega de cada 
entregable 
S/9.04 
Capacitación a usuarios respecto al nuevo proceso de adquisición de servicios de 
terceros 
S/50.60 
Primer entregable  S/732.09 
Entrega del primer entregable completo por el área de sistemas S/18.07 
Capacitación a usuarios y área de compras para el uso del primer entregable S/183.43 
Puesta en marcha del primer entregable S/3,371.54 
Cotización de requerimientos de servicios S/1,864.91 
Análisis de cotizaciones y negociación con proveedores S/2,331.14 
Elección de proveedor S/1,108.25 
Segundo entregable S/911.62 
Entrega del segundo entregable completo por el área de sistemas S/18.07 
Capacitación a usuarios, personal de almacén y del área de compras para el uso 
del segundo entregable 
S/466.27 
Puesta en marcha del segundo entregable S/1,019.30 
Tercer entregable S/364.05 
Entrega del tercer entregable completo por el área de sistemas S/9.04 
Capacitación a Gerencia de Operaciones para el uso del tercer entregable S/50.60 
Puesta en marcha del tercer entregable S/0.00 
Cuarto entregable S/547.07 
Entrega del cuarto entregable completo por el área de sistemas S/9.04 
Capacitación al personal del área de compras y de almacén para el uso del cuarto 
entregable 
S/297.29 
Puesta en marcha del cuarto entregable S/270.60 
Capacitación final a usuarios de todas las áreas respecto al rediseño del proceso 
de adquisición de servicios de terceros 
S/151.81 
TOTAL S/14,871.60 
Fuente: Elaboración propia
302 
 
5.3.4.5. Modelamiento 
 
Tabla N° 155: Modelamiento de la herramienta rediseño del proceso de adquisición de servicios de terceros 
Factores Indicadores Fórmulas Planeado Ejecutado Deficiencia 
Meta 
Mejora 
Resultado 
óptimo 
Falta de intervención del área de 
compras en la cotización y elección 
de proveedores de talleres 
Pedidos de taller en 
los que interviene el 
área de compras 
(Pedidos de taller en los que 
interviene el área de compras 
para cotizar o elegir proveedor / 
Total de pedidos de taller) * 100 
75.02% 1.81% 73.21% 73.21% 75.02% 
Los pedidos de taller evitan el 
procedimiento normal al ser 
regularizaciones 
Pedidos de taller que 
siguen el 
procedimiento 
normal y no son 
regularizaciones 
(Pedidos de taller que no son 
regularizaciones /Total pedidos 
de taller) * 100 
90.11% 80.13% 9.98% 5.00% 85.13% 
Falta de automatización para la 
aprobación, por parte de usuarios o 
sus jefaturas, para los pedidos de 
taller 
Búsquedas de 
usuarios para la 
aprobación manual 
de talleres sin 
demoras 
(Búsquedas de usuarios para la 
aprobación manual de talleres sin 
demoras / Total de búsquedas de 
usuarios para la aprobación 
manual de talleres) * 100 
100.00% 74.38% 25.62% 25.62% 100.00% 
Falta de conocimiento de la 
culminación de servicios de talleres 
por parte del almacén 
Avisos de 
culminación de 
servicios de órdenes 
de taller 
(Conformidades físicas de taller 
recibidas al culminar el servicio / 
Total de conformidades físicas 
de taller) * 100 
100.00% 75.18% 24.82% 15.00% 90.18% 
Fuente: Elaboración propia 
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5.4. Elaboración de la propuesta beneficio costo 
 
En relación con la tabla N°38 “Consolidado de costos”, se puede indicar que la pérdida 
analizada total de la empresa es de S/96,647.29, representando un sobre costo del proceso de 
39.52%. Todo esto debido a los factores ya explicados en el presente trabajo de tesis, dichas 
falencias han llevado a la compañía a tener una pérdida considerable que debe ser aminorada 
para mejorar el desempeño y la productividad de los procesos logísticos y de almacenes de 
repuestos, insumos y suministros. 
 
Tabla N° 156: Costo integrado de las herramientas de mejora propuestas 
Herramienta Costo Total 
Automatización del proceso para requerimientos de 
bienes y servicios basada en el concepto Cero Papel, 
para el área de compras, almacenes y usuarios 
S/9,881.60 
Mecanismos de control S/4,777.19 
Políticas de Aprovisionamiento S/695.33 
Rediseño del Proceso de Adquisición de Servicios de 
Terceros 
S/14,871.60 
TOTAL S/30,225.71 
Fuente: Elaboración propia 
 
Las herramientas de mejora propuestas representan un costo de S/30,225.71, el cual debe 
tomarse como una inversión ya que va a permitir solucionar los problemas que actualmente 
presenta el proceso, optimizando sus fortalezas y reduciendo sus puntos débiles.  
Al ser independientes se van a analizar cada una de las herramientas con sus respectivas 
metas mejora versus sus pérdidas actuales para determinar los ahorros que se logran.  
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Tabla N° 157 A: Ahorros anuales obtenidos con las Metas Mejora de las herramientas de mejora propuestas 
Factores Indicadores Planeado Ejecutado Deficiencia 
Meta 
Mejora 
Resultado 
óptimo 
Nueva 
Deficiencia Post 
Implementación 
(Meta Mejora) 
Costo 
Ejecutado 
Anual (S/) 
Costo Planeado 
Anual (S/) 
Pérdida Anual 
(S/) 
Nueva Pérdida 
Anual Post 
Implementación 
Ahorro Anual 
Usuarios olvidan solicitar sus pedidos a 
tiempo y luego indican que son 
urgentes para su rápida adquisición 
Pedidos verdaderamente 
urgentes 
100,00% 58,00% 42,00% 35,00% 93,00% 7,00%  S/     1.087,91   S/              259,03   S/       828,89   S/                  76,15   S/         752,73  
Demora en respuesta a solicitud de 
códigos nuevos por parte de 
encargados de creación de códigos 
Respuesta a solicitudes de 
creación de códigos 
100,00% 35,90% 64,10% 55,00% 90,90% 9,10%  S/     3.109,20   S/              740,52   S/    2.368,68   S/                283,02   S/      2.085,66  
Solicitudes de pedido poco claras por 
parte de los usuarios 
Solicitudes de pedido 
precisas  
100,00% 42,47% 57,53% 50,00% 92,47% 7,53%  S/     5.265,72   S/              529,20   S/    4.736,52   S/                396,29   S/      4.340,23  
Demora en respuesta a las solicitudes 
de pedido por parte del almacén 
Respuesta a solicitudes de 
pedido 
100,00% 57,11% 42,89% 30,00% 87,11% 12,89%  S/   10.775,40   S/           7.351,32   S/    3.424,08   S/             1.388,58   S/      2.035,50  
Usuarios no aprueban pedidos de 
bienes vía sistema con rapidez 
Usuarios que aprueban 
pedidos a tiempo 
100,00% 45,35% 54,65% 50,00% 95,35% 4,65%  S/     2.667,96   S/              666,96   S/    2.001,00   S/                124,09   S/      1.876,91  
Demora para la aprobación manual de 
los pedidos  por parte de Gerencia de 
Operaciones 
Pedidos aprobados a 
tiempo manualmente por 
parte de Gerencia de 
Operaciones 
100,00% 60,91% 39,09% 25,00% 85,91% 14,09%  S/   24.890,28   S/         17.895,84   S/    6.994,44   S/             3.506,26   S/      3.488,18  
Demora en envíos de órdenes de 
compra por la necesidad del V°B° de 
Gerencia de Operaciones para montos 
específicos aun cuando se mantienen 
precios anteriores (Gerencia de 
Operaciones aprueba el pedido previo a 
la orden de compra por lo que conoce 
las cantidades a adquirir), exceso de 
burocracia (demasiadas firmas al 
mismo pedido) 
Órdenes de compra que no 
mantienen precios 
anteriores y reciben V°B° 
por parte de Gerencia de 
Operaciones 
90,00% 36,88% 53,12% 35,00% 71,88% 18,12%  S/     1.189,20   S/              347,52   S/       841,68   S/                215,46   S/         626,22  
No inmediatez por parte del almacén 
para avisar a los usuarios sobre el 
arribo de sus pedidos, inexistencia de 
avisos automatizados 
Aviso a tiempo por parte 
de almacén del arribo de 
pedidos de bienes a 
usuarios 
100,00% 86,13% 13,87% 13,87% 100,00% 0,00%  S/   16.247,88   S/         11.407,68   S/    4.840,20   S/                        -     S/      4.840,20  
Inexistencia de un procedimiento 
estricto que especifique el tiempo que 
un usuario puede demorar para dar 
conformidad a sus pedidos 
Conformidades físicas 
visadas a tiempo por 
usuarios 
100,00% 33,24% 66,76% 50,00% 83,24% 16,76%  S/     5.820,36   S/           2.492,52   S/    3.327,84   S/                975,32   S/      2.352,52  
Lentitud por parte de los usuarios para 
aproximarse a almacén, revisar 
mercadería y dar conformidad 
Visitas a tiempo por parte 
de usuarios para revisar 
mercadería y dar 
conformidad a una orden 
de compra recibida por 
almacén 
100,00% 33,33% 66,67% 50,00% 83,33% 16,67%  S/     6.470,28   S/           3.535,56   S/    2.934,72   S/             1.078,38   S/      1.856,34  
Acumulación de varias órdenes de 
compra para poder dar ingresos por 
parte de los almacenes 
Conformidades físicas 
recibidas en el área de 
compras dentro del plazo 
establecido 
100,00% 63,50% 36,50% 20,00% 83,50% 16,50%  S/   14.466,06   S/           9.933,96   S/    4.532,10   S/             2.386,63   S/      2.145,47  
Falta de automatización para dar 
conformidad a los pedidos de bienes 
Búsquedas de jefaturas 
para la obtención de 
conformidades físicas de 
órdenes de compra 
100,00% 61,17% 38,83% 30,00% 91,17% 8,83%  S/     4.759,44   S/           3.012,00   S/    1.747,44   S/                420,04   S/      1.327,40  
Falta de cumplimiento del plazo para 
dar vales de ingreso por parte de los 
almacenes 
Vales de ingreso generados 
dentro del plazo 
establecido 
100,00% 52,90% 47,10% 40,00% 92,90% 7,10%  S/     6.198,00   S/           1.163,76   S/    5.034,24   S/                439,86   S/      4.594,38  
Fuente: Elaboración propia 
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Tabla N° 157 B: Ahorros anuales obtenidos con las Metas Mejora de las herramientas de mejora propuestas (continuación) 
Factores Indicadores Planeado Ejecutado Deficiencia 
Meta 
Mejora 
Resultado 
óptimo 
Nueva 
Deficiencia Post 
Implementación 
(Meta Mejora) 
Costo 
Ejecutado 
Anual (S/) 
Costo Planeado 
Anual (S/) 
Pérdida Anual 
(S/) 
Nueva Pérdida 
Anual Post 
Implementación 
Ahorro Anual 
Demora para el trámite de facturas 
acumuladas en espera de V°B° de 
Gerencia de Operaciones 
Facturas con V°B° a 
tiempo por parte de 
Gerencia de Operaciones 
90,02% 70,38% 19,64% 15,00% 85,38% 4,64%  S/   12.539,88   S/           4.225,92   S/    8.313,96   S/                581,29   S/      7.732,67  
Acumulación de vales de salida físicos 
para poder generar los vales de salida 
en el sistema 
Vales de salida físicos 
ingresados en sistema en la 
fecha indicada en el vale de 
salida 
100,00% 69,73% 30,27% 25,00% 94,73% 5,27%  S/     5.134,20   S/           1.711,44   S/    3.422,76   S/                270,75   S/      3.152,01  
Falta de tiempo y organización debido 
a gran cantidad de tareas manuales por 
parte del almacén 
Tareas diarias cumplidas 100,00% 76,00% 24,00% 20,00% 96,00% 4,00%  S/     6.101,64   S/           4.805,17   S/    1.296,47   S/             4.805,17   S/      1.296,47  
Aparición de demasiadas urgencias Pedidos sin urgencias 96,96% 94,94% 2,02% 1,00% 95,94% 1,02%  S/     3.951,12   S/              101,45   S/    3.849,67   S/                101,45   S/      3.849,67  
Falta de cumplimiento del cronograma 
de mantenimiento preventivo 
Poca aparición de urgencias 
de pedidos para 
mantenimiento 
97,51% 93,95% 3,57% 2,00% 95,95% 1,57%  S/     2.729,40   S/                72,99   S/    2.656,41   S/                  72,99   S/      2.656,41  
Falta de inmediatez en la actualización 
de los kardex físicos 
Kardex actualizados 100,00% 73,33% 26,67% 20,00% 93,33% 6,67%  S/     1.767,36   S/              356,31   S/    1.411,05   S/                356,31   S/      1.411,05  
Los almacenes no realizan auditorías 
de validación de saldos de manera 
frecuente 
Mini auditorías internas a 
almacenes por personal del 
área de almacenes 
100,00% 68,00% 32,00% 30,00% 98,00% 2,00%  S/     2.608,44   S/                52,17   S/    2.556,27   S/                  52,17   S/      2.556,27  
Falta de auditorías bimensuales a 
almacenes por parte del área de 
compras 
Auditorías internas a 
almacenes por personal del 
área de compras 
100,00% 33,33% 66,67% 60,00% 93,33% 6,67%  S/        808,68   S/              201,58   S/       607,10   S/                201,58   S/         607,10  
Inexistencia de discriminación para el 
tratamiento de conformidades de 
trámite rápido o de trámite normal por 
parte del almacén 
Conformidades físicas de 
órdenes de compra de 
trámite rápido recibidas a 
tiempo 
100,00% 44,37% 55,63% 50,00% 94,37% 5,63%  S/     1.059,48   S/              220,39   S/       839,09   S/                220,39   S/         839,09  
Proveedores entregan facturas en 
fechas posteriores a su emisión 
acortando el tiempo de trámite para su 
pago 
Facturas recibidas en un 
plazo adecuado 
considerando su fecha de 
emisión 
100,00% 33,76% 66,24% 60,00% 93,76% 6,24%  S/     1.564,20   S/              940,93   S/    7.479,24   S/             1.171,27   S/      6.307,97  
Falta de intervención del área de 
compras en la cotización y elección de 
proveedores de talleres 
Pedidos de taller en los que 
interviene el área de 
compras 
75,02% 1,81% 73,21% 73,21% 75,02% 0,00%  S/        208,95   S/                     -     S/    2.507,40   S/                        -     S/      2.507,40  
Los pedidos de taller evitan el 
procedimiento normal al ser 
regularizaciones 
Pedidos de taller que 
siguen el procedimiento 
normal y no son 
regularizaciones 
90,11% 80,13% 9,98% 5,00% 85,13% 4,98%  S/        148,07   S/                73,73   S/       892,08   S/                  88,40   S/         803,68  
Falta de automatización para la 
aprobación, por parte de usuarios o sus 
jefaturas, para los pedidos de taller 
Búsquedas de usuarios para 
la aprobación manual de 
talleres sin demoras 
100,00% 74,38% 25,62% 25,62% 100,00% 0,00%  S/        157,93   S/              103,94   S/       647,88   S/                        -     S/         647,88  
Falta de conocimiento de la 
culminación de servicios de talleres por 
parte del almacén 
Avisos de culminación de 
servicios de órdenes de 
taller 
100,00% 75,18% 24,82% 15,00% 90,18% 9,82%  S/        694,73   S/              506,26   S/    2.261,64   S/                818,46   S/      1.443,18  
           Ahorro Total  S/ 68.132,61  
Fuente: Elaboración propia 
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El análisis beneficio costo se da dividiendo el ahorro generado entre el costo de la 
implementación. 
 
B = S/68,132.61 = 2.25 
 C    S/30,225.71 
 
Al obtener un resultado mayor a la unidad en el análisis beneficio costo se puede afirmar 
que la implementación de las herramientas de mejora propuestas es conveniente para la 
empresa logrando reducir la pérdida generada en los procesos analizados y generando un 
ahorro que puede ser re invertido en otro tipo de necesidades que surjan a consecuencia 
de la coyuntura actual en la industria textil. 
 
5.5. Evaluación de la propuesta de mejora 
 
5.5.1. Evaluación de la productividad 
 
La evaluación de la productividad se realizará en base a indicadores y serán los mismos 
que han sido analizados y cuyas metas mejora se especifican en el modelamiento de cada 
herramienta de mejora. Además, aparte de los 27 factores problemas que se encuentran 
expresados en los modelamientos, se tienen 24 indicadores más, la totalidad de los 
indicadores se encuentran en el punto: 4.4. Identificación de los puntos de mejora. Los 
indicadores deben ser medidos de manera mensual para determinar el progreso de cada 
uno de ellos. 
 
5.5.2. Evaluación del impacto económico 
 
La presente tesis propone 4 herramientas de mejora, se va a realizar una evaluación del 
impacto económico en un horizonte de 5 años. En un primer momento se costean los 
nuevos gastos administrativos anuales que generan las distintas herramientas de mejora 
debido a las nuevas funciones que se realizan en las áreas de compras y de almacenes por 
su implementación. 
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Tabla N° 158: Nuevos gastos anuales generados por la implementación de la 
herramienta automatización del proceso para requerimientos de bienes y servicios 
basada en el concepto Cero Papel, para el área de compras, almacenes y usuarios 
    S/ 
Actividades nuevas producto de la implementación de 
la mejora 
Unidad Cantidad 
Frecuencia 
(semanas) 
Costo 
Unitario 
Gasto 
Anual 
Asistente logística (creación de códigos) Horas 0.81 52 S/18.37 S/776.28 
Encargado de almacén A/T/O/F (aceptación o rechazos 
transferencias) 
Horas 0.08 52 S/19.22 S/83.27 
Encargado de almacén H (aceptación o rechazos 
transferencias) 
Horas 0.08 52 S/19.22 S/83.27 
Encargado de almacén L/P (aceptación o rechazos 
transferencias) 
Horas 0.08 52 S/16.99 S/73.61 
Jefe de logística nacional (encargada de compras insumos, 
suministros, materia prima) (subsanación de observaciones 
a órdenes de compra) 
Horas 0.13 52 S/25.30 S/164.46 
Encargada de Compras de repuestos (subsanación de 
observaciones a órdenes de compra) 
Horas 0.21 52 S/17.47 S/189.26 
Jefe de logística nacional (encargada de compras insumos, 
suministros, materia prima) (descarga de órdenes de 
compra con V°B° de Gerencia de Operaciones) 
Horas 0.12 52 S/25.30 S/153.49 
Encargada de Compras de repuestos (descarga de órdenes 
de compra con V°B° de Gerencia de Operaciones) 
Horas 0.23 52 S/17.47 S/211.97 
Auxiliar de almacén A/T/O/F (recepción en sistema) Horas 6.54 52 S/6.09 S/2,072.89 
Auxiliar de almacén H (recepción en sistema) Horas 2.75 52 S/6.09 S/871.41 
Auxiliar de almacén L/P (recepción en sistema) Horas 3.48 52 S/6.27 S/1,134.50 
Auxiliar de almacén A/T/O/F (generación de conformidad 
con usuario) 
Horas 1.25 52 S/6.09 S/396.09 
Auxiliar de almacén H (generación de conformidad con 
usuario) 
Horas 1.00 52 S/6.09 S/316.88 
Auxiliar de almacén L/P (generación de conformidad con 
usuario) 
Horas 0.75 52 S/6.27 S/244.56 
Asistente logística (escaneo facturas físicas) Horas 2.41 52 S/18.37 S/2,304.95 
Asistente logística (empate en sistema de facturas digitales 
con conformidades digitales ) 
Horas 6.41 52 S/18.37 S/6,122.66 
Asistente logística (subsanación de observaciones de 
facturas con conformidades digitales) 
Horas 0.04 52 S/18.37 S/39.81 
    TOTAL S/15,239.37 
Fuente: Elaboración propia 
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Tabla N° 159: Nuevos gastos anuales generados por la implementación de la 
herramienta mecanismos de control 
    S/ 
Actividades nuevas producto de la implementación de 
la mejora 
Unidad Cantidad 
Frecuencia 
(semanas) 
Costo 
Unitario 
Gasto 
Anual 
Jefatura de almacenes (revisión del registro de auditorías 
de revisión de saldos de almacén) 
Horas 1.00 12 S/25.30 S/303.61 
Jefe de logística nacional (encargada de compras insumos, 
suministros, materia prima) (auditorías bimensuales a 
almacenes) 
Horas 2.00 6 S/25.30 S/303.61 
Encargada de Compras de repuestos (auditorías 
bimensuales a almacenes) 
Horas 2.00 6 S/17.47 S/209.64 
Asistente logística (auditorías bimensuales a almacenes) Horas 2.00 6 S/18.37 S/220.48 
Encargado de almacén A/T/O/F (auditorías bimensuales a 
almacenes) 
Horas 2.00 6 S/19.22 S/230.60 
Encargado de almacén H (auditorías bimensuales a 
almacenes) 
Horas 2.00 6 S/19.22 S/230.60 
Encargado de almacén L/P (auditorías bimensuales a 
almacenes) 
Horas 2.00 6 S/16.99 S/203.86 
Auxiliar de almacén A/T/O/F (auditorías bimensuales a 
almacenes) 
Horas 2.00 6 S/6.09 S/73.13 
Auxiliar de almacén H (auditorías bimensuales a 
almacenes) 
Horas 2.00 6 S/6.09 S/73.13 
Auxiliar de almacén L/P (auditorías bimensuales a 
almacenes) 
Horas 2.00 6 S/6.27 S/75.25 
Papel (auditorías bimensuales a almacenes) Resma 0.30 6 S/10.00 S/18.00 
Jefe de logística nacional (encargada de compras insumos, 
suministros, materia prima) (revisión del registro de 
auditorías bimensuales a almacenes) 
Horas 1.00 6 S/25.30 S/151.81 
Encargada de Compras de repuestos (revisión del registro 
de auditorías bimensuales a almacenes) 
Horas 1.00 6 S/17.47 S/104.82 
Asistente logística (evaluación del rendimiento de la 
implementación de la criticidad en el registro diario de 
órdenes de compra y órdenes de taller a través de un 
indicador) 
Horas 1.00 12 S/18.37 S/220.48 
    TOTAL S/8,067.03 
Fuente: Elaboración propia 
 
Tabla N° 160: Nuevos gastos anuales generados por la implementación de la 
herramienta de políticas de aprovisionamiento 
    S/ 
Actividades nuevas producto de la implementación de la 
mejora 
Unidad Cantidad 
Frecuencia 
(semanas) 
Costo 
Unitario 
Gasto 
Anual 
Asistente logística (evaluación del rendimiento de la política 
de aprovisionamiento a través de un indicador) 
Horas 1.00 12 S/18.37 S/220.48 
Jefe de logística nacional (encargada de compras insumos, 
suministros, materia prima) (implementación de castigo a 
proveedores en caso de incumplir con la política de 
aprovisionamiento brindada) 
Horas 1.50 12 S/25.30 S/455.42 
Encargada de Compras de repuestos (implementación de 
castigo a proveedores en caso de incumplir con la política de 
aprovisionamiento brindada) 
Horas 1.50 12 S/17.47 S/314.46 
Asistente logística (implementación de castigo a 
proveedores en caso de incumplir con la política de 
aprovisionamiento brindada) 
Horas 1.50 12 S/18.37 S/330.72 
    TOTAL S/1,321.08 
Fuente: Elaboración propia 
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Tabla N° 161: Nuevos gastos anuales generados por la implementación de la 
herramienta rediseño del proceso de adquisición de servicios de terceros 
    S/ 
Actividades nuevas producto de la implementación de la 
mejora 
Unidad Cantidad 
Frecuencia 
(semanas) 
Costo 
Unitario 
Gasto 
Anual 
Asistente logística (ingreso al listado de solicitudes de 
requerimientos de servicios) 
Horas 1.69 52 S/18.37 S/1,616.26 
Asistente logística (revisión de requerimientos de servicios según 
su prontitud) 
Horas 8.46 52 S/18.37 S/8,081.28 
Asistente logística (envío de consultas a usuarios) Horas 2.08 52 S/18.37 S/1,990.46 
Asistente logística (cotización de requerimientos de servicios) Horas 6.77 52 S/18.37 S/6,465.02 
Asistente logística (análisis de cotizaciones y negociación con 
proveedores) 
Horas 8.46 52 S/18.37 S/8,081.28 
Encargada de Compras de repuestos (elección de proveedor) Horas 4.23 52 S/17.47 S/3,841.92 
Encargada de Compras de repuestos (envío de solicitud de 
generación de pedido de taller a almacén) 
Horas 4.23 52 S/17.47 S/3,841.92 
Encargado de almacén A/T/O/F (subsanación de observaciones de 
pedidos de taller a usuarios solicitantes) 
Horas 0.33 52 S/19.22 S/333.09 
Encargado de almacén H (subsanación de observaciones de 
pedidos de taller a usuarios solicitantes) 
Horas 0.13 52 S/19.22 S/124.91 
Encargado de almacén L/P (subsanación de observaciones de 
pedidos de taller a usuarios solicitantes) 
Horas 0.08 52 S/16.99 S/73.61 
Encargada de Compras de repuestos (subsanación de 
observaciones de pedidos de taller a usuarios solicitantes) 
Horas 0.54 52 S/17.47 S/492.07 
Encargado de almacén A/T/O/F (subsanación de observaciones de 
pedidos de taller a jefatura que aprueba el pedido) 
Horas 0.33 52 S/19.22 S/333.09 
Encargado de almacén H (subsanación de observaciones de 
pedidos de taller a jefatura que aprueba el pedido) 
Horas 0.13 52 S/19.22 S/124.91 
Encargado de almacén L/P (subsanación de observaciones de 
pedidos de taller a jefatura que aprueba el pedido) 
Horas 0.08 52 S/16.99 S/73.61 
Encargada de Compras de repuestos (subsanación de 
observaciones de pedidos de taller a jefatura que aprueba el 
pedido) 
Horas 0.54 52 S/17.47 S/492.07 
Asistente logística (seguimiento a órdenes de taller en proceso) Horas 3.09 52 S/18.37 S/2,949.67 
Encargado de almacén A/T/O/F (generación de conformidad 
digital) 
Horas 1.96 52 S/19.22 S/1,956.92 
Encargado de almacén H (generación de conformidad digital) Horas 1.06 52 S/19.22 S/1,061.73 
Encargado de almacén L/P (generación de conformidad digital) Horas 1.21 52 S/16.99 S/1,067.41 
    TOTAL S/43,001.22 
Fuente: Elaboración propia 
 
Tabla N° 162: Consolidado de nuevos gastos anuales generados por la 
implementación de las herramientas de mejora 
Herramienta 
Gastos 
anuales 
Automatización del proceso para requerimientos de bienes y servicios 
basada en el concepto Cero Papel, para el área de compras, almacenes y 
usuarios 
S/15,239.37 
Mecanismos de control S/8,067.03 
Políticas de Aprovisionamiento S/1,321.08 
Rediseño del proceso de adquisición de servicios de terceros S/43,001.22 
TOTAL S/67,628.69 
Fuente: Elaboración propia 
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El total de los nuevos gastos administrativos anuales es de S/67,628.69. El rediseño del 
proceso de adquisición de servicios de terceros representa el 63.58% de estos gastos con 
el valor de S/43,001.22, esto se debe a que este proceso se encuentra mal asignado y no 
está estandarizado en el área de compras, la herramienta de mejora supone asumir todas 
las tareas que el área de compras no realiza actualmente y debería en la adquisición de 
servicios. La estandarización responde también a la necesidad de la empresa de llevar a 
cabo los procesos de manera ordenada, siguiendo procedimientos adecuados para evitar 
así cualquier tipo de fuga de dinero. Para sustentar los nuevos gastos anuales que genera 
esta herramienta se ha realizado también la cotización por el área de compras de 5 
servicios representativos del presente año con la finalidad de valorar los ahorros que se 
pueden dar gracias a la negociación. Debido a la confidencialidad solicitada por la 
empresa no se pueden revelar los servicios cotizados, sin embargo, se puede mencionar 
que son obras civiles para ampliación de salas. 
 
Tabla N° 163: Ahorros obtenidos por cotizaciones de servicios por el área de 
compras 
Orden 
de taller  
Año de 
creación de 
orden de 
taller 
Almacén Costo total 
Costo 
capitalizado 
al 2019 
Valor de nueva 
cotización realizada 
por el área de 
compras 
% Ahorro 
1 2017 A/T/O/F S/37,600.00 S/46,050.49 S/44,000.00 -4.45% 
2 2018 A/T/O/F S/27,752.80 S/30,713.55 S/28,000.00 -8.84% 
3 2018 A/T/O/F S/18,360.00 S/20,318.70 S/19,000.00 -6.49% 
4 2018 A/T/O/F S/18,160.00 S/20,097.36 S/18,000.00 -10.44% 
5 2018 A/T/O/F S/25,380.00 S/28,087.61 S/27,000.00 -3.87% 
     Promedio % ahorro -6.82% 
Fuente: Elaboración propia 
 
En la tabla anterior se han capitalizado los valores de servicios en el pasado para traerlos 
al presente, para dicha función se ha utilizado como tasa de interés el costo de oportunidad 
de la empresa, actualmente es de 10.67%. Ese nuevo valor presente es el que se puede 
comparar con las cotizaciones que ha realizado el área de compras en la actualidad. Se 
puede determinar que el promedio en porcentaje de ahorro al cotizar los servicios en el 
área de compras es de 6.82%. La empresa indica que analizando sus tendencias este año 
2019 tiene como objetivo un crecimiento planeado en ventas de 3% y espera mantener 
este nivel de crecimiento en los próximos años, sin embargo, el valor de costo en servicios 
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(órdenes de taller) comparado al 2017 y 2018 va a disminuir, puesto que fue más alto de 
lo normal en ambos años por varias obras civiles en planta, escenario que no contemplan 
en el 2019 y esperan este valor sea al menos 50% menor al 2018. A continuación, se 
muestran los costos de servicios adquiridos a terceros desde el año 2015 al 2019, este 
último año es proyectado de acuerdo a la información brindada por la empresa, y, luego 
se multiplica el porcentaje de ahorro que se genera cuando el proceso se estandariza en el 
área de compras para el año 2019. 
 
Tabla N° 164: Costo total de servicios del 2015 al 2019 (proyectado) 
Año Costo total servicios 
2015 S/680,716.81 
2016 S/823,391.60 
2017 S/1,432,970.91 
2018 S/1,828,225.52 
2019 (proyectado) S/914,112.76 
Fuente: La Empresa 
 
Si los servicios que son materia de estudio de esta tesis continuaran siendo cotizados y 
adquiridos sin la mejora el costo de estos en el 2019 sería de S/914,112.76, con la mejora 
se estima un ahorro promedio de 6.82%, el cual sería de S/62,342.49. Este ahorro anual 
se considerará en la evaluación económica, además la tendencia de crecimiento del costo 
de estos servicios en los próximos años de acuerdo a lo indicado por la empresa se 
considerará igual a la tendencia de crecimiento en ventas (3%). 
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Tabla N° 165: Flujo de caja de la inversión, ahorros y gastos generados por las mejoras propuestas 
Rubros 0 1 2 3 4 5 
Inversión -S/  30.225,71            
Ahorros proyectados por la 
implementación de mejoras 
   S/      68.132,61   S/      68.132,61   S/      68.132,61   S/        68.132,61   S/        68.132,61  
Nuevos gastos administrativos 
proyectados 
  -S/      67.628,69  -S/      67.628,69  -S/      67.628,69  -S/        67.628,69  -S/        67.628,69  
Ahorros proyectados por la cotización de 
servicios en el área de compras 
   S/      62.342,49   S/      64.212,76   S/      66.139,15   S/        68.123,32   S/        70.167,02  
Ahorro neto -S/30.225,71   S/    62.846,41   S/    64.716,68   S/    66.643,06   S/      68.627,24   S/      70.670,94  
       
 VAN  S/     216.894,96      
 TIR 210,06%     
 Tasa 10,67%     
Fuente: Elaboración propia 
 
El VAN es positivo y de S/ 216,894.96, en 5 años el proyecto genera ese ahorro, sin contar con la inversión inicial y considerando los gastos 
anuales a generar. Por otro lado, la TIR indica una rentabilidad de 210.06% por lo que es muy atractiva y se recomienda aplicar la propuesta 
en su totalidad. La propuesta es viable. 
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5.5.3. Evaluación del impacto social 
 
Las herramientas de mejora propuestas impactan directamente en los colaboradores de 
las áreas de compras nacionales y almacenes de repuestos, insumos y suministros de la 
empresa textil en cuestión. Los colaboradores de dichas áreas van a poder tener un mejor 
desempeño gracias a las mejoras, organizar mejor su tiempo, reducir tiempos muertos o 
improductivos y de este modo lograr ahorros a la empresa, haciendo sus labores de 
manera más eficiente. Además, estos colaboradores van a sentir que cuentan con el apoyo 
de la empresa, ya que estarían mejorando sus condicionales laborales al mejorar el modo 
en el que ejecutan sus tareas diarias. Por otro lado, los accionistas y dueños de la empresa 
textil se beneficiarán con los ahorros generados por la realización de las mejoras, los 
cuales los pueden re invertir en otros proyectos. 
 
5.5.4. Evaluación del impacto medioambiental 
 
El ambiente se ha convertido en una prioridad para el ser humano, la herramienta de 
mejora automatización del proceso para requerimientos de bienes y servicios basada en 
el concepto Cero Papel, para el área de compras, almacenes y usuarios tiene un impacto 
medioambiental positivo ya que basándose en la automatización sustituye el uso del papel 
por medios electrónicos, reduciendo así su utilización, contribuyendo con el ambiente y 
generando ahorros económicos a la empresa.
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CAPÍTULO VI 
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES 
 
6.1 Conclusiones 
 
Primera  Se propone la optimización de los procesos logísticos y de almacenes de 
repuestos, insumos y suministros de una empresa textil a través de: un 
diagnóstico actual de la situación de la empresa y sus deficiencias, 
propuestas de mejora generadas para solucionar o atenuar dichas 
deficiencias las cuales cuentan con un plan de implementación y 
mecanismos de seguimiento y control post implementación y logrando una 
evaluación económica positiva para las propuestas generadas. 
 
Segunda  Existen 51 causas que generan las deficiencias en los procesos logísticos de 
los almacenes de repuestos, insumos y suministros y del área de compras 
nacionales. Las causas se concentran en 5 grupos por afinidad que son: 
deficiencias en pedidos, deficiencias en aprobaciones, deficiencias en 
ingresos de mercadería y conformidades, deficiencias en almacenamiento 
de mercadería y deficiencias para el trámite de facturas. 
 
Tercera Se generaron 4 propuestas de mejora: la automatización del proceso de 
requerimientos de bienes y servicios basada en el concepto Cero Papel, la 
elaboración de distintos mecanismos de control, el establecimiento de 
políticas de aprovisionamiento y, finalmente, el rediseño del proceso de 
adquisición de servicios de terceros. Para su realización se priorizaron los 
51 factores problema encontrados, brindándole a cada uno de ellos un peso 
asignado de acuerdo a la capacidad de respuesta que posee la empresa para 
hacerles frente. Asimismo, se contrastaron todos los factores problema a 
modo factor contra factor para determinar la importancia de cada uno de 
ellos. Con la información obtenida se elaboró un Diagrama de Pareto 
quedando 27 factores dentro del 80% acumulado a los cuales se dirigen las 
propuestas de mejora. 
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Cuarta Cada una de las propuestas de mejora generadas cuenta con un plan de 
implementación a través de diagramas de flujo, descripción de actividades, 
cronogramas propuestos para la realización de las actividades y 
presupuestos de implementación. 
 
Quinta Se generaron indicadores para realizar el seguimiento y control de cada una 
de las propuestas de mejora, con metas mejora y resultados óptimos 
propuestos. Estos datos se encuentran en el punto modelamiento de cada una 
de las propuestas de mejora. 
 
Sexta  La evaluación económica, en un horizonte a 5 años, obtiene un VAN 
positivo de S/ 216,894.96 y una TIR de 210.06%, esto considerando la 
inversión, los ahorros proyectados por la implementación de mejoras, los 
nuevos gastos administrativos proyectados y los ahorros proyectados por la 
adquisición de los servicios en el área de compras nacionales. Los resultados 
obtenidos permiten asegurar que la propuesta es altamente atractiva, al 
reducir pérdidas y generar ahorros, rentable y viable. 
 
6.2 Recomendaciones 
 
Primera  Se recomienda la implementación de la propuesta de optimización de los 
procesos logísticos y de almacenes de repuestos, insumos y suministros en 
su totalidad, a modo de lograr los ahorros proyectados, la disminución de 
pérdidas y los beneficios adicionales (sociales y ambientales) que se 
alcanzan gracias a ello. 
 
Segunda  Es importante analizar de manera periódica las 51 causas encontradas con 
los indicadores propuestos para poder medir su evolución a lo largo del 
tiempo. Asimismo, realizar nuevos diagnósticos que permitan la mejora 
continua. 
 
Tercera Se sugiere que, posterior a la implementación, se debe controlar 
adecuadamente del desarrollo de las 4 propuestas de mejora en su totalidad 
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para evitar la creación de nuevos factores problema o el resurgimiento de 
algún factor problema pasado.  
  
Cuarta Es de vital importancia seguir el plan de implementación propuesto, para 
poder ajustarse al cronograma planeado y al presupuesto indicado para la 
realización de cada una de las propuestas de mejora.  
 
Quinta Además de la medición del desempeño de las propuestas de mejora hacia 
los factores problema a los que ataca directamente es recomendable medir 
el desempeño de los factores problema que no quedaron dentro del 80% 
acumulado del Diagrama de Pareto para evidenciar la mejora en ellos 
también. 
 
Sexta Luego de la implementación de las propuestas de mejora es importante 
analizar nuevos costos que pudieran surgir, así como nuevos ahorros que se 
puedan generar y no hayan sido considerados aún en el estudio. La 
evaluación económica debe actualizarse continuamente, con la seguridad de 
que esta seguirá siendo positiva para la empresa. 
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ANEXOS 
 
Anexo N° 1 A: Datos de entrada analizados en 6 meses 
      MES 1 MES 2 MES 3 MES 4 MES 5 MES 6 
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1 
Generación 
de pedido de 
bienes 
materiales 
(P1) 
Necesidad 
(OP1) 
Pedidos sin 
urgencias 
(Pedidos sin 
urgencias / Total 
de pedidos) * 
100 
Pedidos sin 
urgencias 518 515 526 519 470 459 470 458 440 427 449 435 478.83 468.83 
Total de pedidos 534 534 542 542 485 485 485 485 454 454 463 463 493.83 493.83 
Resultado (%) 97.00% 96.44% 97.05% 95.76% 96.91% 94.64% 96.91% 94.43% 96.92% 94.05% 96.98% 93.95% 96.96% 94.94% 
Poca aparición 
de urgencias de 
pedidos para 
mantenimiento 
(Pedidos sin 
urgencias de 
mantenimiento / 
Total de pedidos 
de 
mantenimiento) * 
100 
Pedidos sin 
urgencias de 
mantenimiento 277 271 286 278 227 220 256 243 241 229 243 233 255.00 245.67 
Total de pedidos 
de mantenimiento 284 284 293 293 233 233 263 263 247 247 249 249 261.50 261.50 
Resultado (%) 97.54% 95.42% 97.61% 94.88% 97.42% 94.42% 97.34% 92.40% 97.57% 92.71% 97.59% 93.57% 97.51% 93.95% 
Pedidos 
verdaderamente 
urgentes 
(Pedidos que son 
verdaderamente 
urgentes / Total 
de pedidos de 
urgencia) * 100 
Pedidos que son 
verdaderamente 
urgentes 16 13 16 13 15 16 15 18 14 13 14 14 15.00 14.50 
Total de pedidos 
de urgencia 16 19 16 23 15 26 15 27 14 27 14 28 15.00 25.00 
Resultado (%) 100.00% 68.42% 100.00% 56.52% 100.00% 61.54% 100.00% 66.67% 100.00% 48.15% 100.00% 50.00% 100.00% 58.00% 
Solicitud al 
almacén 
(OP2) 
Urgencias que 
siguen el 
procedimiento 
regular de 
solicitud al 
almacén 
(Pedidos de 
urgencia sin 
regularizaciones / 
Total de pedidos 
de urgencia) * 
100 
Pedidos de 
urgencia sin 
regularizaciones 15 15 15 18 14 22 14 23 13 22 13 23 14.00 20.50 
Total de pedidos 
de urgencia 16 19 16 23 15 26 15 27 14 27 14 28 15.00 25.00 
Resultado (%) 93.75% 78.95% 93.75% 78.26% 93.33% 84.62% 93.33% 85.19% 92.86% 81.48% 92.86% 82.14% 93.33% 82.00% 
  
323 
 
Anexo N° 1 B: Datos de entrada analizados en 6 meses (continuación) 
      MES 1 MES 2 MES 3 MES 4 MES 5 MES 6 
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2 
Aprobación 
e impresión 
de pedidos 
(P2) 
Aprobación 
(OP2) 
Pedidos de 
bienes con 
aprobación de 
usuarios vía 
sistema 
(Pedidos de 
bienes aprobados 
por usuarios vía 
sistema / Total de 
pedidos de 
bienes) * 100 
Pedidos de bienes 
aprobados por usuarios 
vía sistema 319 222 329 215 280 213 314 213 253 157 255 156 291.67 196.00 
Total de pedidos de 
bienes 319 319 329 329 280 280 314 314 253 253 255 255 291.67 291.67 
Resultado (%) 100.00% 69.59% 100.00% 65.35% 100.00% 76.07% 100.00% 67.83% 100.00% 62.06% 100.00% 61.18% 100.00% 67.20% 
Usuarios que 
aprueban 
pedidos a 
tiempo 
(Usuarios que 
aprueban pedidos 
a tiempo / Total 
de usuarios que 
aprueban 
pedidos) * 100 
Usuarios que aprueban 
pedidos a tiempo 27 12 32 13 30 13 28 16 28 11 27 13 28.67 13.00 
Total de usuarios que 
aprueban pedidos 27 27 32 32 30 30 28 28 28 28 27 27 28.67 28.67 
Resultado (%) 100.00% 44.44% 100.00% 40.63% 100.00% 43.33% 100.00% 57.14% 100.00% 39.29% 100.00% 48.15% 100.00% 45.35% 
Pedidos de 
bienes 
generados 
correctamente, 
acorde a 
necesidades de 
usuario y 
aprobados en 
sistema 
(Pedidos de 
bienes generados 
correctamente 
acorde a 
necesidades de 
usuarios y 
aprobados en 
sistema / Total de 
pedidos de 
bienes aprobados 
en sistema) * 100 
Pedidos de bienes 
generados 
correctamente acorde a 
necesidades de 
usuarios y aprobados 
en sistema 222 188 215 196 213 178 213 195 157 131 156 143 196.00 171.83 
Total de pedidos de 
bienes aprobados en 
sistema 222 222 215 215 213 213 213 213 157 157 156 156 196.00 196.00 
Resultado (%) 100.00% 84.68% 100.00% 91.16% 100.00% 83.57% 100.00% 91.55% 100.00% 83.44% 100.00% 91.67% 100.00% 87.67% 
V°B° 
Gerencia de 
Operaciones 
(OP4) 
Pedidos 
aprobados a 
tiempo 
manualmente 
por parte de 
Gerencia de 
Operaciones 
(Pedidos 
aprobados 
manualmente por 
Gerencia de 
Operaciones a 
tiempo  / Total 
de pedidos que 
requieren 
aprobación de 
Gerencia de 
Operaciones) * 
100 
Pedidos aprobados 
manualmente por 
Gerencia de 
Operaciones a tiempo 478 282 500 267 448 294 428 286 423 244 417 268 449.00 273.50 
Total de pedidos que 
requieren aprobación 
de Gerencia de 
Operaciones 478 478 500 500 448 448 428 428 423 423 417 417 449.00 449.00 
Resultado (%) 100.00% 59.00% 100.00% 53.40% 100.00% 65.63% 100.00% 66.82% 100.00% 57.68% 100.00% 64.27% 100.00% 60.91% 
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Anexo N° 1 C: Datos de entrada analizados en 6 meses (continuación) 
      MES 1 MES 2 MES 3 MES 4 MES 5 MES 6 
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3 
Generación 
de pedido 
de taller 
(P4) 
Necesidad 
(OP1) 
Pedidos de 
taller que 
siguen el 
procedimiento 
normal y no son 
regularizaciones 
(Pedidos de 
taller que no 
son 
regularizaciones 
/Total pedidos 
de taller) * 100 
Pedidos de taller 
que no son 
regularizaciones 194 162 192 169 185 158 154 141 181 167 187 175 182.17 162.00 
Total de pedidos 
de taller 215 215 213 213 205 205 171 171 201 201 208 208 202.17 202.17 
Resultado (%) 90.23% 75.35% 90.14% 79.34% 90.24% 77.07% 90.06% 82.46% 90.05% 83.08% 89.90% 84.13% 90.11% 80.13% 
Cotización 
pedidos de 
taller 
(OP2) 
Pedidos de 
taller que tienen 
más de una 
cotización 
(Pedidos de 
taller con más 
de una 
cotización / 
Total de 
pedidos de 
taller) * 100 
Pedidos de taller 
con más de una 
cotización 183 1 181 1 174 1 145 1 171 2 177 2 171.83 1.33 
Total de pedidos 
de taller 215 215 213 213 205 205 171 171 201 201 208 208 202.17 202.17 
Resultado (%) 85.12% 0.47% 84.98% 0.47% 84.88% 0.49% 84.80% 0.58% 85.07% 1.00% 85.10% 0.96% 85.00% 0.66% 
Recepción 
de 
cotizacion
es (OP3) 
Pedidos de 
taller en los que 
interviene el 
área de compras 
(Pedidos de 
taller en los que 
interviene el 
área de compras 
para cotizar o 
elegir 
proveedor / 
Total de 
pedidos de 
taller) * 100 
Pedidos de taller 
en los que 
interviene el 
área de compras 
para cotizar o 
elegir proveedor 161 12 160 1 154 3 128 2 151 2 156 2 151.67 3.67 
Total de pedidos 
de taller 215 215 213 213 205 205 171 171 201 201 208 208 202.17 202.17 
Resultado (%) 74.88% 5.58% 75.12% 0.47% 75.12% 1.46% 74.85% 1.17% 75.12% 1.00% 75.00% 0.96% 75.02% 1.81% 
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Anexo N° 1 D: Datos de entrada analizados en 6 meses (continuación) 
      MES 1 MES 2 MES 3 MES 4 MES 5 MES 6 
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4 
Generación 
de orden 
de compra 
(P6) 
Generación 
de orden 
de compra 
(OP4) 
Órdenes de 
compra que 
no 
mantienen 
precios 
anteriores y 
reciben V°B° 
por parte de 
Gerencia de 
Operaciones 
(Órdenes de compra 
que deben tener 
V°B° de Gerencia 
de Operaciones y 
no mantienen 
precios anteriores / 
Total de órdenes de 
compra que deben 
tener V°B° de 
Gerencia de 
Operaciones) * 100 
Órdenes de 
compra que 
deben tener V°B° 
de Gerencia de 
Operaciones y no 
mantienen 
precios anteriores 43 14 42 20 52 21 45 22 32 10 23 10 39.45 16.17 
Total de órdenes 
de compra que 
deben tener V°B° 
de Gerencia de 
Operaciones 48 48 47 47 58 58 50 50 35 35 25 25 43.83 43.83 
Resultado (%) 89.58% 29.17% 89.36% 42.55% 89.66% 36.21% 90.00% 44.00% 91.43% 28.57% 92.00% 40.00% 90.00% 36.88% 
Archivo de 
órdenes 
físicas de 
compra y 
taller en 
área de 
compras 
(OP8) 
Órdenes de 
compra y 
taller 
ubicadas 
manualmente 
dentro del 
tiempo de 
trabajo 
disponible 
para su 
búsqueda 
(Órdenes de compra 
y taller ubicadas 
manualmente 
dentro del tiempo 
de trabajo 
disponible para su 
búsqueda / Total de 
búsquedas 
manuales de 
órdenes de compra 
y taller) * 100 
Órdenes de 
compra y taller 
ubicadas 
manualmente 
dentro del tiempo 
de trabajo 
disponible para 
su búsqueda 43 23 34 22 51 30 62 30 29 18 52 27 45.17 25.00 
Total de 
búsquedas 
manuales de 
órdenes de 
compra y taller 43 43 34 34 51 51 62 62 29 29 52 52 45.17 45.17 
Resultado (%) 100.00% 53.49% 100.00% 64.71% 100.00% 58.82% 100.00% 48.39% 100.00% 62.07% 100.00% 51.92% 100.00% 55.35% 
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Anexo N° 1 E: Datos de entrada analizados en 6 meses (continuación) 
      MES 1 MES 2 MES 3 MES 4 MES 5 MES 6 
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5 
Generación 
de vale de 
ingreso 
(P8) 
Visita de 
usuario 
(OP2) 
Conformidades 
físicas visadas 
a tiempo por 
usuarios 
(Conformidades físicas 
visadas a tiempo por 
usuarios / Total de 
conformidades físicas 
visadas por usuarios) * 
100 
Conformidades físicas visadas a 
tiempo por usuarios 657 218 683 230 793 259 720 242 604 201 598 198 675.83 224.67 
Total de conformidades físicas 
visadas por usuarios 657 657 683 683 793 793 720 720 604 604 598 598 675.83 675.83 
Resultado (%) 100.00% 33.18% 100.00% 33.67% 100.00% 32.66% 100.00% 33.61% 100.00% 33.28% 100.00% 33.11% 100.00% 33.24% 
Generación 
vale de 
ingreso 
(OP5) 
Conformidades 
físicas 
recibidas en el 
área de 
compras 
dentro del 
plazo 
establecido 
(Conformidades físicas 
recibidas a tiempo /  
Total de conformidades 
físicas recibidas) * 100 
Conformidades físicas recibidas 
a tiempo 657 458 683 385 793 501 720 487 604 352 598 392 675.83 429.17 
Total de conformidades físicas 
recibidas 657 657 683 683 793 793 720 720 604 604 598 598 675.83 675.83 
Resultado (%) 100.00% 69.71% 100.00% 56.37% 100.00% 63.18% 100.00% 67.64% 100.00% 58.28% 100.00% 65.55% 100.00% 63.50% 
Conformidad 
física (OP6) 
Conformidades 
físicas sin 
errores 
manuales 
(Conformidades físicas 
sin errores manuales / 
Total de conformidades 
físicas recibidas) * 100 
Conformidades físicas sin 
errores manuales 657 655 683 680 793 792 720 719 604 602 598 596 675.83 674.00 
Total de conformidades físicas 
recibidas 657 657 683 683 793 793 720 720 604 604 598 598 675.83 675.83 
Resultado (%) 100.00% 99.70% 100.00% 99.56% 100.00% 99.87% 100.00% 99.86% 100.00% 99.67% 100.00% 99.67% 100.00% 99.73% 
Conformidades 
físicas en 
versiones 
correctas 
(Conformidades físicas 
en versiones correctas / 
Total de conformidades 
físicas recibidas) * 100 
Conformidades físicas en 
versiones correcta 657 648 683 674 793 787 720 717 604 598 598 595 675.83 669.83 
Total de conformidades físicas 
recibidas 657 657 683 683 793 793 720 720 604 604 598 598 675.83 675.83 
Resultado (%) 100.00% 98.63% 100.00% 98.68% 100.00% 99.24% 100.00% 99.58% 100.00% 99.01% 100.00% 99.50% 100.00% 99.11% 
Entrega 
conformidad
es al área de 
compras 
(OP7) 
Avisos de 
culminación de 
servicios de 
órdenes de 
taller 
(Conformidades físicas 
de taller recibidas al 
culminar el servicio / 
Total de conformidades 
físicas de taller) * 100 
Conformidades físicas de taller 
recibidas al culminar el servicio 204 128 169 105 238 196 203 175 201 161 218 162 205.50 154.50 
Total de conformidades físicas 
de taller 204 204 169 169 238 238 203 203 201 201 218 218 205.50 205.50 
Resultado (%) 100.00% 62.75% 100.00% 62.13% 100.00% 82.35% 100.00% 86.21% 100.00% 80.10% 100.00% 74.31% 100.00% 75.18% 
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Anexo N° 1 F: Datos de entrada analizados en 6 meses (continuación) 
      MES 1 MES 2 MES 3 MES 4 MES 5 MES 6 
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6 
Seguimiento 
a órdenes de 
compra 
(P11) 
Seguimiento 
a insumos, 
materiales 
de embalaje 
y materia 
prima (OP3) 
Órdenes de 
compra que 
sí deben 
figurar como 
pendientes 
(Órdenes de 
compra cuyo 
estado es 
verdaderamente 
pendiente / 
Órdenes de 
compra que 
figuran 
pendientes en 
sistema)* 100 
Órdenes de 
compra cuyo 
estado es 
verdaderamente 
pendiente 26 21 26 23 24 19 30 25 28 16 29 22 27.17 21.00 
Órdenes de 
compra que 
figuran 
pendientes en 
sistema 26 26 26 32 24 24 30 30 28 28 29 29 27.17 28.17 
Resultado (%) 100.00% 80.77% 100.00% 71.88% 100.00% 79.17% 100.00% 83.33% 100.00% 57.14% 100.00% 75.86% 100.00% 74.56% 
Reclamo 
por atención 
a proveedor 
(OP4) 
Frecuencia 
de 
seguimiento 
a órdenes de 
compra 
(Seguimientos 
realizados en un 
período de 
tiempo / 
Seguimientos 
que debieron 
realizarse en el 
mismo período 
de tiempo) * 100 
Seguimientos 
realizados en 
un período de 
tiempo 8 3 8 4 8 5 8 4 8 3 8 3 8.00 3.67 
Seguimientos 
que debieron 
realizarse en el 
mismo período 
de tiempo 8 8 8 8 8 8 8 8 8 8 8 8 8.00 8.00 
Resultado (%) 100.00% 37.50% 100.00% 50.00% 100.00% 62.50% 100.00% 50.00% 100.00% 37.50% 100.00% 37.50% 100.00% 45.83% 
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Anexo N° 1 G: Datos de entrada analizados en 6 meses (continuación) 
      MES 1 MES 2 MES 3 MES 4 MES 5 MES 6 
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7 
Recepción 
de facturas 
(P13) 
Recepción 
de facturas 
de Lima 
(OP3) 
Facturas 
recibidas de 
Lima con 
tiempo 
adecuado para 
su trámite de 
pago 
(Facturas 
recibidas de 
Lima con 
tiempo 
adecuado para 
su trámite de 
pago / Total de 
facturas 
recibidas de 
Lima) * 100 
Facturas 
recibidas de 
Lima con 
tiempo 
adecuado para 
su trámite de 
pago 44 13 33 7 23 7 45 18 16 3 14 3 29.17 8.50 
Total de 
facturas 
recibidas de 
Lima 44 44 33 33 23 23 45 45 16 16 14 14 29.17 29.17 
Resultado (%) 100.00% 29.55% 100.00% 21.21% 100.00% 30.43% 100.00% 40.00% 100.00% 18.75% 100.00% 21.43% 100.00% 29.14% 
Evitar 
duplicidades 
(OP4) 
Proveedores 
que no envían 
comprobantes 
electrónicos 
duplicados 
(Proveedores 
que no envían 
comprobantes 
electrónicos 
duplicados / 
Total de 
proveedores 
que envían 
comprobantes 
electrónicos) * 
100 
Proveedores 
que no envían 
comprobantes 
electrónicos 
duplicados 78 63 85 62 78 54 90 63 83 62 86 61 83.33 60.83 
Total de 
proveedores 
que envían 
comprobantes 
electrónicos 78 78 85 85 78 78 90 90 83 83 86 86 83.33 83.33 
Resultado (%) 100.00% 80.77% 100.00% 72.94% 100.00% 69.23% 100.00% 70.00% 100.00% 74.70% 100.00% 70.93% 100.00% 73.00% 
Desecho 
duplicidades 
(OP5) 
Comprobantes 
electrónicos 
sin duplicar 
(Comprobantes 
electrónicos 
sin duplicar / 
Total de 
comprobantes 
electrónicos 
recibidos) * 
100 
Comprobantes 
electrónicos 
sin duplicar 306 266 364 305 325 241 447 346 299 226 372 276 352.17 276.67 
Total de 
comprobantes 
electrónicos 
recibidos 306 306 364 364 325 325 447 447 299 299 372 372 352.17 352.17 
Resultado (%) 100.00% 86.93% 100.00% 83.79% 100.00% 74.15% 100.00% 77.40% 100.00% 75.59% 100.00% 74.19% 100.00% 78.56% 
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Anexo N° 1 H: Datos de entrada analizados en 6 meses (continuación) 
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8 
Manejo 
conformidades 
físicas (P14) 
Escaneo 
(OP3) 
Búsquedas de 
conformidades 
digitales sin 
demoras 
(Búsquedas de 
conformidades 
digitales sin 
demoras / Total 
de búsquedas 
de 
conformidades 
digitales) * 100 
Búsquedas de 
conformidades 
digitales sin demoras 20 11 19 11 24 13 22 15 15 10 11 7 18.50 11.17 
Total de búsquedas de 
conformidades 
digitales 20 20 19 19 24 24 22 22 15 15 11 11 18.50 18.50 
Resultado (%) 100.00% 55.00% 100.00% 57.89% 100.00% 54.17% 100.00% 68.18% 100.00% 66.67% 100.00% 63.64% 100.00% 60.36% 
Ratificación 
conformidades 
con órdenes 
de compra y 
de taller (OP4) 
Conformidades 
físicas sin 
errores 
(Conformidades 
físicas sin 
errores / Total 
de 
conformidades 
físicas 
recibidas) * 100 
Conformidades físicas 
sin errores 657 646 683 671 793 786 720 716 604 596 598 593 675.83 668.00 
Total de 
conformidades físicas 
recibidas 657 657 683 683 793 793 720 720 604 604 598 598 675.83 675.83 
Resultado (%) 100.00% 98.33% 100.00% 98.24% 100.00% 99.12% 100.00% 99.44% 100.00% 98.68% 100.00% 99.16% 100.00% 98.84% 
Empate 
conformidades 
con facturas 
(OP5) 
Proveedores 
que entregan 
facturas sin 
acumular 
(Proveedores 
que entregan 
facturas sin 
acumular / 
Total de 
proveedores) * 
100 
Proveedores que 
entregan facturas sin 
acumular 168 159 173 159 153 144 173 162 147 139 149 143 160.50 151.00 
Total de proveedores 168 168 173 173 153 153 173 173 147 147 149 149 160.50 160.50 
Resultado (%) 100.00% 94.64% 100.00% 91.91% 100.00% 94.12% 100.00% 93.64% 100.00% 94.56% 100.00% 95.97% 100.00% 94.08% 
Facturas 
recibidas en un 
plazo 
adecuado 
considerando 
su fecha de 
emisión 
(Facturas 
recibidas luego 
de ser emitidas 
/ Total de 
facturas 
recibidas) * 100 
Facturas recibidas 
luego de ser emitidas 755 254 731 219 952 321 908 337 641 276 622 149 768.17 259.33 
Total de facturas 
recibidas 755 755 731 731 952 952 908 908 641 641 622 622 768.17 768.17 
Resultado (%) 100.00% 33.64% 100.00% 29.96% 100.00% 33.72% 100.00% 37.11% 100.00% 43.06% 100.00% 23.95% 100.00% 33.76% 
Facturas 
tramitadas a 
fin de mes 
(Promedio de 
facturas 
tramitadas 
semanalmente / 
Facturas 
tramitadas en la 
última semana 
del mes) * 100 
Promedio de facturas 
tramitadas 
semanalmente 179 178 174 175 226 227 216 215 152 150 148 129 182.50 179.00 
Facturas tramitadas en 
la última semana del 
mes  189 222 183 207 238 270 227 263 160 192 156 174 192.17 221.33 
Resultado (%) 94.71% 80.18% 95.08% 84.54% 94.96% 84.07% 95.15% 81.75% 95.00% 78.13% 94.87% 74.14% 94.97% 80.87% 
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Anexo N° 1 I: Datos de entrada analizados en 6 meses (continuación) 
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9 
Trámite de 
facturas 
(P15) 
División 
trámite 
rápido o 
normal 
(OP4) 
Conformidades 
físicas de 
órdenes de 
compra de 
trámite rápido 
recibidas a 
tiempo 
(Conformidades 
físicas de 
facturas de 
trámite rápido 
recibidas a 
tiempo / Total de 
conformidades 
físicas de 
facturas de 
trámite rápido) * 
100 
Conformidades físicas de 
facturas de trámite rápido 
recibidas a tiempo 217 89 267 105 221 115 348 123 225 136 277 122 259.17 115.00 
Total de conformidades 
físicas de facturas de 
trámite rápido 217 217 267 267 221 221 348 348 225 225 277 277 259.17 259.17 
Resultado (%) 100.00% 41.01% 100.00% 39.33% 100.00% 52.04% 100.00% 35.34% 100.00% 60.44% 100.00% 44.04% 100.00% 44.37% 
10 
Envío de 
facturas a 
contabilidad 
(P16) 
Recepción 
facturas 
con V°B° 
(OP1) 
Facturas con 
V°B° a tiempo 
por parte de 
Gerencia de 
Operaciones 
(Facturas 
visadas a tiempo 
por parte de 
Gerencia de 
Operaciones / 
Total de facturas 
visadas por parte 
de Gerencia de 
Operaciones) * 
100 
Facturas visadas a 
tiempo por parte de 
Gerencia de Operaciones 680 483 658 504 857 544 817 835 577 400 560 478 691.50 540.67 
Total de facturas visadas 
por parte de Gerencia de 
Operaciones 755 755 731 731 952 952 908 908 641 641 622 622 768.17 768.17 
Resultado (%) 90.07% 63.97% 90.01% 68.95% 90.02% 57.14% 89.98% 91.96% 90.02% 62.40% 90.03% 76.85% 90.02% 70.38% 
Escaneo 
facturas 
trámite 
rápido 
(OP2) 
Facturas de 
trámite normal 
canceladas a 
tiempo a 
proveedores 
(Facturas de 
trámite normal 
canceladas a 
tiempo / Total de 
facturas de 
trámite normal 
enviadas y 
canceladas) * 
100 
Facturas de trámite 
normal canceladas a 
tiempo 678 556 622 600 523 448 716 699 532 502 457 452 588.00 542.83 
Total de facturas de 
trámite normal enviadas 
y canceladas 678 678 622 622 523 523 716 716 532 532 457 457 588.00 588.00 
Resultado (%) 100.00% 82.01% 100.00% 96.46% 100.00% 85.66% 100.00% 97.63% 100.00% 94.36% 100.00% 98.91% 100.00% 92.32% 
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Anexo N° 2 A: Datos de entrada analizados por almacén 
      ALMACÉN A/T/O/F ALMACÉN H ALMACÉN L/P Promedio 
Planeado 
Promedio 
Ejecutado N° PROCESO OPERACIÓN INDICADOR FÓRMULA COMPONENTES Planeado Ejecutado Planeado Ejecutado Planeado Ejecutado 
1 
Generación 
de pedido 
de bienes 
materiales 
(P1) 
Recepción 
solicitud 
(OP3) 
Tareas diarias 
cumplidas 
(Tareas diarias 
cumplidas / Tareas 
diarias) * 100 
Tareas diarias cumplidas 16 11 19 14 15 13 16.67 12.67 
Tareas diarias 16 16 19 19 15 15 16.67 16.67 
Resultado (%) 100.00% 68.75% 100.00% 73.68% 100.00% 86.67% 100.00% 76.00% 
Respuesta a 
solicitudes de 
pedido 
(Solicitudes de pedido 
contestadas a tiempo / 
Total de solicitudes de 
pedido) * 100 
Solicitudes de pedido 
contestadas a tiempo 224 67 116 93 145 117 161.67 92.33 
Total de solicitudes de 
pedido 224 224 116 116 145 145 161.67 161.67 
Resultado (%) 100.00% 29.91% 100.00% 80.17% 100.00% 80.69% 100.00% 57.11% 
Respuesta a 
solicitudes de 
creación de 
códigos 
(Solicitudes de 
creación de códigos 
contestadas a tiempo / 
Total de solicitudes de 
creación de códigos) * 
100 
Solicitudes de creación de 
códigos contestadas a 
tiempo 20 8 15 5 4 1 13.00 4.67 
Total de solicitudes de 
creación de códigos 20 20 15 15 4 4 13.00 13.00 
Resultado (%) 100.00% 40.00% 100.00% 33.33% 100.00% 25.00% 100.00% 35.90% 
Generación de 
pedido (OP5) 
Solicitudes de 
pedido precisas  
(Solicitudes de pedido 
precisas / Total de 
solicitudes de pedido) * 
100 
Solicitudes de pedido 
precisas 224 45 116 59 145 102 161.67 68.67 
Total de solicitudes de 
pedido 224 224 116 116 145 145 161.67 161.67 
Resultado (%) 100.00% 20.09% 100.00% 50.86% 100.00% 70.34% 100.00% 42.47% 
2 
Generación 
de pedido 
de taller 
(P4) 
Aprobación 
pedidos de 
taller (OP6) 
Búsquedas de 
usuarios para la 
aprobación 
manual de 
talleres sin 
demoras 
(Búsquedas de usuarios 
para la aprobación 
manual de talleres sin 
demoras / Total de 
búsquedas de usuarios 
para la aprobación 
manual de talleres) * 
100 
Búsquedas de usuarios 
para la aprobación 
manual de talleres sin 
demoras 94 85 51 48 58 18 67.67 50.33 
Total de búsquedas de 
usuarios para la 
aprobación manual de 
talleres 94 94 51 51 58 58 67.67 67.67 
Resultado (%) 100.00% 90.43% 100.00% 94.12% 100.00% 31.03% 100.00% 74.38% 
3 
Recepción 
de 
mercadería 
(P7) 
Almacén 
transitorio 
(OP5) 
Piezas recibidas 
que se encuentran 
dentro del 
almacén 
transitorio 
(Piezas recibidas dentro 
del almacén transitorio 
/ Total de piezas 
recibidas) * 100 
Piezas recibidas dentro 
del almacén transitorio 67 57 40 22 29 21 45.33 33.33 
Total de piezas recibidas 67 67 40 40 29 29 45.33 45.33 
Resultado (%) 100.00% 85.07% 100.00% 55.00% 100.00% 72.41% 100.00% 73.53% 
Visitas a tiempo 
por parte de 
usuarios para 
revisar 
mercadería y dar 
conformidad a 
una orden de 
compra recibida 
por almacén 
(Visitas a tiempo por 
parte de usuarios para 
revisar y dar 
conformidad a orden de 
compra recibida / Total 
de visitas de usuarios 
para revisar y dar 
conformidad a órdenes 
de compra recibidas) * 
100 
Visitas a tiempo por parte 
de usuarios para revisar y 
dar conformidad a orden 
de compra recibida 60 9 48 14 36 25 48.00 16.00 
Total de visitas de 
usuarios para revisar y dar 
conformidad a órdenes de 
compra recibidas 60 60 48 48 36 36 48.00 48.00 
Resultado (%) 100.00% 15.00% 100.00% 29.17% 100.00% 69.44% 100.00% 33.33% 
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Anexo N° 2 B: Datos de entrada analizados por almacén (continuación) 
      ALMACÉN A/T/O/F ALMACÉN H ALMACÉN L/P Promedio 
Planeado 
Promedio 
Ejecutado N° PROCESO OPERACIÓN INDICADOR FÓRMULA COMPONENTES Planeado Ejecutado Planeado Ejecutado Planeado Ejecutado 
4 
Generación de 
vale de ingreso 
(P8) 
Aviso usuario 
(OP1) 
Aviso a tiempo por 
parte de almacén del 
arribo de pedidos de 
bienes a usuarios 
(Avisos a tiempo por parte de 
almacén del arribo de pedidos de 
bienes a usuarios / Total de avisos 
por parte de almacén del arribo de 
pedidos de bienes a usuarios) * 100 
Avisos a tiempo por parte de almacén del 
arribo de pedidos a usuarios 314 251 132 119 167 158 204.33 176.00 
Total de avisos por parte de almacén del 
arribo de pedidos a usuarios 314 314 132 132 167 167 204.33 204.33 
Resultado (%) 100.00% 79.94% 100.00% 90.15% 100.00% 94.61% 100.00% 86.13% 
Conformidad a 
almacén (OP4) 
Búsquedas de jefaturas 
para la obtención de 
conformidades físicas 
de órdenes de compra 
sin demoras 
(Búsquedas de jefaturas para 
obtener conformidades físicas de 
órdenes de compra sin demoras / 
Total de búsquedas de jefaturas 
para obtener conformidades físicas 
de órdenes de compra) * 100 
Búsquedas de jefaturas para obtener 
conformidades físicas sin demoras 314 188 132 53 167 134 204.33 125.00 
Total de búsquedas de jefaturas para 
obtener conformidades físicas 314 314 132 132 167 167 204.33 204.33 
Resultado (%) 100.00% 59.87% 100.00% 40.15% 100.00% 80.24% 100.00% 61.17% 
Generación vale 
de ingreso 
(OP5) 
Vales de ingreso 
generados dentro del 
plazo establecido 
(Ingresos generados a tiempo / 
Total de ingresos generados) * 100 
Ingresos generados a tiempo 78 16 46 37 31 29 51.67 27.33 
Total de ingresos generados 78 78 46 46 31 31 51.67 51.67 
Resultado (%) 100.00% 20.51% 100.00% 80.43% 100.00% 93.55% 100.00% 52.90% 
5 
Almacenamiento 
de mercadería 
(P10) 
Confirmar 
anaquel (OP1) 
Anaqueles 
identificados 
correctamente 
(Anaqueles identificados 
correctamente / Total de anaqueles) 
* 100 
Anaqueles identificados correctamente 29 15 21 12 35 18 28.33 15.00 
Total de anaqueles 29 29 21 21 35 35 28.33 28.33 
Resultado (%) 100.00% 51.72% 100.00% 57.14% 100.00% 51.43% 100.00% 52.94% 
Ítems que luego de 
ingresar fueron 
retirados del almacén 
en un plazo moderado 
(Ítems ingresados y retirados del 
almacén / Total de ítems 
ingresados) * 100 
Ítems ingresados y retirados del almacén 294 164 241 95 134 59 223.00 106.00 
Total de ítems ingresados 367 367 301 301 167 167 278.33 278.33 
Resultado (%) 80.11% 44.69% 80.07% 31.56% 80.24% 35.33% 80.12% 38.08% 
Ubicación 
(OP2) 
Ubicación de ítems sin 
problemas por parte de 
personal externo del 
almacén 
(Ubicaciones de ítems sin 
problemas por parte de personal 
externo del almacén / Total de 
ubicaciones de ítems por parte de 
personal externo del almacén) * 
100 
Ubicaciones de ítems sin problemas por 
parte de personal externo del almacén  2 1 5 4 3 3 3.33 2.67 
Total de ubicaciones de ítems por parte de 
personal externo del almacén 2 2 5 5 3 3 3.33 3.33 
Resultado (%) 100.00% 50.00% 100.00% 80.00% 100.00% 100.00% 100.00% 80.00% 
Tiempo adicional al 
esperado para la 
ubicación de ítems en 
almacén 
( 1 - (Tiempo adicional utilizado 
para una búsqueda en almacén / 
Tiempo promedio para una 
búsqueda en almacén)) * 100 
Tiempo adicional utilizado para una 
búsqueda en almacén 0 3 0 2 0 2 0.00 2.33 
Tiempo promedio para una búsqueda en 
almacén 4 4 4 4 4 4 4.00 4.00 
Resultado (%) 100.00% 25.00% 100.00% 50.00% 100.00% 50.00% 100.00% 41.67% 
Validar saldo 
(OP4) 
Auditorías internas a 
almacenes por personal 
del área de compras 
(Auditorías internas realizadas en 
un periodo de tiempo / Auditorías 
internas que debieron realizarse en 
ese periodo de tiempo) * 100 
Auditorías internas realizadas en un 
periodo de tiempo 3 1 3 1 3 1 3.00 1.00 
Auditorías internas que debieron realizarse 
en ese periodo de tiempo 3 3 3 3 3 3 3.00 3.00 
Resultado (%) 100.00% 33.33% 100.00% 33.33% 100.00% 33.33% 100.00% 33.33% 
Mini auditorías 
internas a almacenes 
por personal del área 
de almacenes 
(Mini auditorías internas realizadas 
en un periodo de tiempo / Mini 
auditorías internas que debieron 
realizarse en ese periodo de tiempo) 
* 100 
Mini auditorías internas realizadas en un 
periodo de tiempo 5 3 14 9 6 5 8.33 5.67 
Mini auditorías internas que debieron 
realizarse en ese periodo de tiempo 5 5 14 14 6 6 8.33 8.33 
Resultado (%) 100.00% 60.00% 100.00% 64.29% 100.00% 83.33% 100.00% 68.00% 
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Anexo N° 2 C: Datos de entrada analizados por almacén (continuación) 
      ALMACÉN A/T/O/F ALMACÉN H ALMACÉN L/P Promedio 
Planeado 
Promedio 
Ejecutado N° PROCESO OPERACIÓN INDICADOR FÓRMULA COMPONENTES Planeado Ejecutado Planeado Ejecutado Planeado Ejecutado 
6 
Generación de 
vale de salida 
(P12) 
Actualización 
kardex, 
preparación y 
entrega de pedido 
(OP4) 
Kardex 
actualizados 
(Kardex actualizados / 
Total de kardex 
revisados) * 100 
Kardex actualizados 5 4 5 3 5 4 5.00 3.67 
Total de kardex revisados 5 5 5 5 5 5 5.00 5.00 
Resultado (%) 100.00% 80.00% 100.00% 60.00% 100.00% 80.00% 100.00% 73.33% 
Digitación vale de 
salida (OP5) 
Vales de salida 
físicos ingresados 
en sistema en la 
fecha indicada en 
el vale de salida 
(Vales de salida 
físicos ingresados en 
su fecha de retiro / 
Total de vales de 
salida físicos 
ingresados) * 100 
Vales de salida físicos ingresados en 
su fecha de retiro 659 395 307 276 570 400 512.00 357.00 
Total de vales de salida físicos 
ingresados 659 659 307 307 570 570 512.00 512.00 
Resultado (%) 100.00% 59.94% 100.00% 89.90% 100.00% 70.18% 100.00% 69.73% 
7 
Manejo 
conformidades 
físicas (P14) 
Ratificación 
conformidades 
con órdenes de 
compra y de taller 
(OP4) 
Impresión 
correcta de 
órdenes de 
compra y de taller 
de acuerdo al 
listado que brinda 
el sistema 
(Órdenes de compra y 
de taller nuevas y 
modificadas impresas 
correctamente / Total 
de órdenes de compra 
y de taller a imprimir) 
* 100 
Órdenes de compra y de taller nuevas 
y modificadas impresas 
correctamente 253 251 122 121 152 150 175.67 174.00 
Total de órdenes de compra y de 
taller a imprimir 253 253 122 122 152 152 175.67 175.67 
Resultado (%) 100.00% 99.21% 100.00% 99.18% 100.00% 98.68% 100.00% 99.05% 
 
Anexo N° 3: Datos de entrada analizados en 2 trimestres 
      TRIMESTRE 1 TRIMESTRE 2 Promedio 
Planeado 
Promedio 
Ejecutado N° PROCESO OPERACIÓN INDICADOR FÓRMULA COMPONENTES Planeado Ejecutado Planeado Ejecutado 
1 
Generación de 
pedido de 
bienes 
materiales (P1) 
Necesidad 
(OP1) 
Cantidad de 
situaciones avisadas 
de rotura de stock 
de insumos críticos 
(Roturas de stock informadas por 
incrementos inesperados de 
producción / Total de roturas de 
stock por incrementos inesperados 
de producción) * 100 
Roturas de stock informadas por 
incrementos inesperados de producción 2 0 5 1 3.5 0.5 
Total de roturas de stock por 
incrementos inesperados de producción 2 2 5 5 3.5 3.5 
Resultado (%) 100.00% 0.00% 100.00% 20.00% 100.00% 14.29% 
 
 
334 
 
Anexo N° 4: Política de aprovisionamiento de bienes 
Política de aprovisionamiento de bienes 
En este documento se busca brindar las directrices y bases a los proveedores para el correcto 
abastecimiento de bienes a la empresa textil. 
Al recibir una orden de compra los proveedores deberán atenderla en el marco de lo cotizado 
previamente, es decir, deben cumplir con los siguientes puntos: 
- La cantidad de lo ordenado, la cual no debe ser mayor a lo cotizado. 
- La calidad del producto a entregar debe ser óptima. 
- La fecha de entrega debe ser la propuesta o menor a esta en caso de tener el producto 
con anticipación. 
Al entregar la mercadería el proveedor debe consignar el número de orden de compra en la guía 
de remisión con la que traslada la mercadería. 
En caso la mercadería fuera local:  
Al llegar a la empresa con mercadería el proveedor debe anunciarse en portería para que 
informen a almacén de su llegada y pase al interior de la empresa a dejar los bienes. El personal 
de almacén que lo reciba debe seguir los siguientes pasos: 
- Recepción de guía de remisión. 
- Revisión de guía de remisión contra orden de compra. 
- En caso de conformidad entre los documentos se realiza el control físico de la 
mercadería, si algo no fuera conforme entonces almacén culmina el procedimiento, no 
se recibe la mercadería y se le indica la incongruencia encontrada a proveedor. 
- Si el control físico de la mercadería es conforme se procede a la recepción de los bienes, 
si el control físico no es conforme con la documentación se informa a proveedor de la 
incongruencia y no se recibe. 
- El personal de almacén sella la guía de remisión de proveedor con firma y fecha. 
Proveedor tiene dos días hábiles, a partir de ese momento, para la presentación de su factura 
física en portería en la dirección de la empresa o el envío de su factura electrónica a 
facturas@empresatextil.com, en la cual también debe consignar el número de orden de compra. 
En el caso de facturas físicas deberán acompañarlas con una copia simple de la guía de remisión 
recibida por almacén. 
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En caso la mercadería fuera de Lima: 
Proveedor debe comunicarse 30 minutos antes de su entrega con el transportista de Lima para 
que este último prepare todos los detalles para su recepción. Transportista debe seguir los 
siguientes pasos: 
- Recepción de guía de remisión. 
- Conteo de bultos según guía de remisión. 
- Revisión superficial de los bultos, todos deben encontrarse en buen estado, de lo 
contrario transportista puede negarse a recibirlos indicándole a proveedor sus 
observaciones. 
- El transportista sella la guía de remisión de proveedor con firma y fecha. 
Proveedor tiene dos días hábiles, a partir de ese momento, para la presentación de su factura 
física en la dirección de la oficina de la empresa en Lima o el envío de su factura electrónica a 
facturas@empresatextil.com, en la cual también debe consignar el número de orden de compra. 
En el caso de facturas físicas deberán acompañarlas con una copia simple de la guía de remisión 
recibida por almacén. 
Instrucciones generales: 
No se recibirán facturas con fechas más antiguas a los últimos dos días hábiles, si proveedor 
olvida presentar o enviar su factura tendrá que re facturar y su crédito corre a partir del momento 
de recepción de la factura.  
No se recibirán facturas físicas de bienes que no estén acompañadas de la copia simple de la 
guía de remisión recibida por almacén y/o que no consignen el número de orden de compra. 
En caso sea emisor de comprobantes electrónicos deberá elegir un solo medio de envío para sus 
facturas, puede presentarlas físicamente en la dirección de la empresa que le corresponda o 
enviarlas al correo facturas@empresatextil.com. No está permitido que envié sus comprobantes 
de las dos formas puesto que puede generar duplicidad de comprobantes y trabajo insulso en el 
área para encontrar comprobantes duplicados y desecharlos. 
Al cumplir con las directrices indicadas estará velando por el pronto pago de sus servicios. Si 
tuviera alguna duda comuníquese con el área de compras para brindarle el apoyo 
correspondiente. 
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Anexo N° 5: Política de aprovisionamiento de servicios 
Política de aprovisionamiento de servicios 
En este documento se busca brindar las directrices y bases a los proveedores para la correcta 
atención de servicios a la empresa textil. 
Al recibir una orden de taller los proveedores deberán atenderla en el marco de lo cotizado 
previamente, es decir, deben cumplir con los siguientes puntos: 
- Si fuera un servicio de fabricación de piezas, la cantidad de lo ordenado no debe ser 
mayor a lo cotizado. 
- La calidad del servicio brindado debe ser óptima. 
- La fecha de entrega para la culminación del servicio no debe sobre pasar a la fecha 
propuesta cotizada. 
En caso entregara guía de remisión deberá consignar el número de orden de taller en la misma. 
Si necesitara algún EPP adicional, debe indicarlo desde la cotización para coordinar y tener el 
equipo listo para su llegada. De igual modo, luego de recibida la orden de taller, debe indicar 
la cantidad de personal que va a ingresar en la empresa para la realización del servicio y enviar 
sus datos para que portería lo considere los días que estén trabajando en la empresa. 
Al llegar a la empresa con mercadería, si fuera el caso, o para realizar un servicio el proveedor 
debe anunciarse en portería para que informen a almacén de su llegada y pase al interior de la 
empresa. En caso fuera a entregar bienes los pasos a seguir por el personal de almacén son los 
siguientes:  
- Recepción de guía de remisión. 
- Revisión de guía de remisión contra orden de taller. 
- En caso de conformidad entre los documentos se realiza el control físico de la 
mercadería, si algo no fuera conforme entonces almacén culmina el procedimiento, no 
se recibe la mercadería y se le indica la incongruencia encontrada a proveedor. 
- Si el control físico de la mercadería es conforme se procede a la recepción de los bienes, 
si el control físico no es conforme con la documentación se informa a proveedor de la 
incongruencia y no se recibe. 
- El personal de almacén sella la guía de remisión de proveedor con firma y fecha. 
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Si proveedor va a brindar un servicio, el personal de almacén le indica dónde debe realizar el 
servicio, le informa al usuario solicitante que proveedor está en ese momento brindando el 
servicio también por si quisiera darle alguna indicación adicional. 
Proveedor tiene dos días hábiles, a partir de ese momento, para la presentación de su factura 
física en portería en la dirección de la empresa o el envío de su factura electrónica a 
facturas@empresatextil.com, en la cual también debe consignar el número de orden de taller. 
En el caso de facturas físicas deberán acompañarlas con una copia simple de la guía de remisión 
recibida por almacén, si es que su servicio involucrara guía de remisión. 
Instrucciones generales: 
No se recibirán facturas con fechas más antiguas a los últimos dos días hábiles, si proveedor 
olvida presentar o enviar su factura tendrá que re facturar y su crédito corre a partir del momento 
de recepción de la factura.  
No se recibirán facturas físicas de servicios que no consignen el número de orden de taller. 
En caso sea emisor de comprobantes electrónicos deberá elegir un solo medio de envío para sus 
facturas, puede presentarlas físicamente en la dirección de la empresa o enviarlas al correo 
facturas@empresatextil.com. No está permitido que envié sus comprobantes de las dos formas 
puesto que puede generar duplicidad de comprobantes y trabajo insulso en el área para encontrar 
comprobantes duplicados y desecharlos. 
Al cumplir con las directrices indicadas estará velando por el pronto pago de sus servicios. Si 
tuviera alguna duda comuníquese con el área de compras para brindarle el apoyo 
correspondiente. 
